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Abstract 

 

The purposes of this study were: (1) to study the demographic characteristics of the voluntary 

Motor insurance of clients from the Mittare Insurance Public Company Limited; (2) to study level of clients’ 

opinions on factors of marketing mix of Voluntary Motor Insurance from the Mittare Insurance Public 

Company Limited Sriracha District, Chonburi Province; and (3) to study level of important factors of 

service quality of the Voluntary Motor Insurance from the Mittare Insurance Public Company Limited, 

Sriracha District, Chonburi Province. 

The samples were insured clients of the voluntary Motor insurance with the Mittare Insurance 

Public Company Limited of the general agent office, Sriracha, Chonburi province.  As the exact number of 

the population was unknown, sample size was determined by using 95% of reliability, yielding 400 people, 

selected by convenience sampling.  A constructed questionnaire was used as a data collection instrument.  

The statistics used for data analysis were percentage, mean and standard deviation. 

The study results revealed that: (1) the majority of clients were male, aged 30-39 years and 

married, with Bachelor's degree or equivalent.  They were employees of private companies and earned 

15,001 -30,000 baht monthly, most of them used cars between 2-3 years of age.  The type of insurance was 

type one and the customers already bought the insurances for two years since thy wanted to protect their 

cars with the utmost benefit; (2) the level of opinions on factors of the marketing mix of Voluntary Motor 

Insurance from the Mittare Insurance Public Company Limited with the highest mean was the process of 

service management, followed by price factor and people factor or employees of the organization, and the 

lowest mean was a factor on creation and physical presentation; and (3) the level of important factors of 

service quality of the Voluntary Motor Insurance from the Mittare Insurance Public Company Limited with 

the highest mean was reliability and reliance, followed by the confidence of the clients and concern for 

clients, with the lowest mean on concreteness of the service.  
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บทที ่ 1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

ปัจจุบนัรถยนต์เป็นปัจจยัสําคญัอีกปัจจยัหน่ึงในการดาํรงชีวิต เน่ืองจากเป็นพาหนะท่ี

ก่อให้เกิดความสะดวกสบายและความรวดเร็วในการเดินทางและการขนส่ง ทาํให้เกิดการขยายตวั

ของอุตสาหกรรมรถยนตใ์นประเทศไทยอนัเน่ืองมาจากความตอ้งการของประชาชนในประเทศท่ี

เพิ่มข้ึน ดงันั้น เม่ือมีการใชร้ถยนตเ์ป็นจาํนวนมากบนทอ้งถนนยอ่มส่งผลต่อความปลอดภยั ทั้งต่อ

ผูใ้ชร้ถยนตแ์ละผูใ้ชถ้นน เน่ืองจากเราไม่สามารถทราบไดว้า่ ผูใ้ช้รถยนต์นั้น มีความพร้อมในการ

ขบัข่ีหรือไม่ เช่น ความสามารถในการขบัข่ี การเมาแลว้ขบั ความง่วง เป็นตน้ ดงันั้นส่ิงท่ีตอ้งพบ

อยา่งหลีกเล่ียงไม่ไดคื้ออุบติัเหตุทางรถยนต์ท่ีเกิดข้ึนและส่งผลกระทบทั้งทางร่างกาย จิตใจ ชีวิต

และทรัพยสิ์น ดงันั้น เพื่อเป็นการบรรเทาความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากอุบติัเหตุทางรถยนตด์งักล่าว จึง

เกิดการประกนัภยัรถยนต์ เพราะนอกจากจะเป็นการช่วยเหลือตนเองโดย การให้บริษทัประกนัภยั

มาช่วยแบกรับความเส่ียงและความเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึนแล้ว ยงัเป็นการไดช่้วยเหลือสังคมอีก

ดว้ย 

การประกนัภยัรถยนต ์(Motor Insurance) คือ การประกนัความเสียหายอนัเกิดจาการใช้

รถยนต ์จาํแนกออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

 1.  การประกันภยัรถยนต์ภาคบงัคบั (Compulsory Third Party Insurance) หมายความถึง 

การประกนัภยัรถยนตท่ี์ถูกบงัคบัโดยกฎหมาย เพื่อความคุม้ครองต่อความสูญเสียของชีวิต ร่างกาย

บุคคล ผูป้ระสบภยัจากรถยนต ์ในปัจจุบนั ประเทศไทยมีกฎหมายท่ีเรียกวา่ “พระราชบญัญติัคุม้ครอง

ผูป้ระสบภยัจากรถ พ.ศ.2535 (พ.ร.บ.)” เพื่อให้ประชาชนผูป้ระสบภยัไดรั้บความคุม้ครอง และการ

ชดใชค้่าเสียหายท่ีแน่นอน รวดเร็วและเป็นธรรม แต่ประกนัภยัรถยนตภ์าคบงัคบัตาม พ.ร.บ. น้ีจะ

ไม่ครอบคลุมความคุม้ครองในทรัพยสิ์นท่ีเสียหายจากอุบติัเหตุได ้เช่น ค่าซ่อมแซมทั้งรถยนตข์อง

ตนเองและรถยนต์ของคู่กรณี หรือความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากกรณีอ่ืนๆ ท่ีนอกเหนือจากอุบติัเหตุ 

เช่น กรณีรถยนตสู์ญหาย/ไฟไหม ้หรือกรณีเกิดภยัพิบติัทางธรรมชาติ เช่น นํ้าท่วม เป็นตน้ 
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2.  การประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ (Voluntary Motor Insurance) หมายความถึง  

การประกันภยัท่ีเกิดข้ึนโดยความสมัครใจของเจ้าของรถยนต์ ผูค้รอบครองรถยนต์หรือผูข้บัข่ี

รถยนตโ์ดยไม่ไดเ้กิดจากการถูกบงัคบัโดยกฎหมายแต่อยา่งใด การประกนัภยัรถยนตท่ี์ใชก้นัอยา่ง

แพร่หลายในตลาดประกนัภยัในปัจจุบนัน้ีเป็นการประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจ 

 การประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจในปัจจุบนั มี 5ประเภทของกรมธรรม ์ไดแ้ก่  

2.1 กรมธรรมป์ระเภท 1 ใหค้วามคุม้ครองมากท่ีสุด 

2.1.1 ความรับผดิต่อความเสียหายต่อชีวติ ร่างกาย หรืออนามยัของบุคคลภายนอก 

2.1.2 ความรับผดิต่อทรัพยสิ์นของบุคคลภายนอก 

2.1.3 ความรับผิดต่อความสูญหายและไฟไหมข้องตวัรถยนต์คนัเอาประกนัภยั 

   2.1.4 ความรับผดิต่อความเสียหายต่อตวัรถยนตค์นัเอาประกนัภยั 

2.2 กรมธรรมป์ระเภท 2 ใหค้วามคุม้ครองรองลงมาจากประเภทท่ี 1 

2.2.1 ความรับผิดต่อความเสียหายต่อชีวิต ร่างกาย หรืออนามัยของบุคคล 

ภายนอก 

2.2.2 ความรับผดิต่อทรัพยสิ์นของบุคคลภายนอก 

2.2.3 ความรับผิดต่อความสูญหายและไฟไหมข้องตวัรถยนต์คนัเอาประกนัภยั 

  2.3 กรมธรรมป์ระเภท 3 ใหค้วามคุม้ครองเฉพาะบุคคลภายนอก 

2.3.1 ความรับผิดต่อความเสียหายต่อชีวิต ร่างกาย หรืออนามยัของบุคคล 

ภายนอก 

2.3.2 ความรับผดิต่อทรัพยสิ์นของบุคคลภายนอก 

2.4 กรมธรรมป์ระเภท 4 ใหค้วามคุม้ครองเฉพาะทรัพยสิ์นของบุคคลภายนอก 

 มีความรับผดิต่อทรัพยสิ์นของบุคคลภายนอก 100,000 บาท/อุบติัเหตุแต่ละคร้ัง 

2.5 กรมธรรมป์ระเภท 5 ให้ความคุม้ครองเฉพาะภยั แบบ 2พลสั (2+) และ 3พลสั 

(3+) 

5.1 ใหค้วามคุม้ครองแบบ 2พลสั (2+) 

1) ความรับผดิต่อความเสียหายต่อชีวติ ร่างกาย หรืออนามยัของบุคคล 

ภายนอกและผูโ้ดยสารในรถ 

2) ความรับผดิต่อทรัพยสิ์นของบุคคลภายนอก 
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3) ความรับผิดต่อความสูญหายและไฟไหม้ของตัวรถยนต์คันเอา

ประกนัภยั 

4) ความรับผิดต่อความเสียหายต่อตวัรถยนต์คนัเอาประกนัภยั กรณี

ชนกบัยานพาหนะทางบกและสามารถแจง้คู่กรณีอีกฝ่ายหน่ึงได ้

2.5.2 ใหค้วามคุม้ครองแบบ 3พลสั (3+) 

1) ความรับผดิต่อความเสียหายต่อชีวติ ร่างกาย หรืออนามยัของบุคคล 

ภายนอกและผูโ้ดยสารในรถ 

2) ความรับผดิต่อทรัพยสิ์นของบุคคลภายนอก 

3) ความรับผิดต่อความเสียหายต่อตวัรถยนต์คนัเอาประกนัภยั กรณี

ชนกบัยานพาหนะทางบกและสามารถแจง้คู่กรณีอีกฝ่ายหน่ึงได ้

 

ตารางท่ี 1.1 เปรียบเทียบความคุม้ครองของกรมธรรมป์ระกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจประเภทต่างๆ 

ทั้ง 5ประเภท 

 

ความ 

คุม้ครอง 

ความรับผิด 

ต่อความ

เสียหาย 

ต่อชีวิต 

ร่างกาย 

หรืออนามยั 

ของบุคคล 

ภายนอก 

ความรับผิด 

ต่อความ

เสียหาย 

ต่อทรัพยสิ์น 

ของบุคคล 

ภายนอก 

ความรับผิด 

ต่อความ

เสียหายต่อ 

ตวัรถยนต ์

คนัเอา

ประกนัภยั 

ความรับผิด 

ต่อความ 

สูญหาย 

และไฟไหม้

ของตวั 

รถยนต ์

คนัเอา

ประกนัภยั 

ความ

คุม้ครอง

เพ่ิมเติมตาม

เอกสาร 

แนบทา้ย 

-อุบติัเหตุ 

ส่วนบุคคล 

ความคุม้ครอง

เพ่ิมเติมตาม

เอกสาร 

แนบทา้ย 

-ค่ารักษา 

พยาบาล 

ความคุม้ครอง

เพ่ิมเติมตาม

เอกสาร 

แนบทา้ย 

-การประกนั 

ตวัผูข้บัข่ี 

กรมธรรม์

ประเภท 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กรมธรรม์

ประเภท 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กรมธรรม์

ประเภท 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กรมธรรม์

ประเภท 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
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ตารางท่ี 1.1 (ต่อ) 

 

ความ 

คุม้ครอง 

ความรับผิด 

ต่อความ

เสียหาย 

ต่อชีวิต 

ร่างกาย 

หรืออนามยั 

ของบุคคล 

ภายนอก 

ความรับผิด 

ต่อความ

เสียหาย 

ต่อทรัพยสิ์น 

ของบุคคล 

ภายนอก 

ความรับผิด 

ต่อความ

เสียหายต่อ 

ตวัรถยนต ์

คนัเอา

ประกนัภยั 

ความรับผิด 

ต่อความ 

สูญหาย 

และไฟไหม้

ของตวั 

รถยนต ์

คนัเอา

ประกนัภยั 

ความ

คุม้ครอง

เพ่ิมเติมตาม

เอกสาร 

แนบทา้ย 

-อุบติัเหตุ 

ส่วนบุคคล 

ความคุม้ครอง

เพ่ิมเติมตาม

เอกสาร 

แนบทา้ย 

-ค่ารักษา 

พยาบาล 

ความคุม้ครอง

เพ่ิมเติมตาม

เอกสาร 

แนบทา้ย 

-การประกนั 

ตวัผูข้บัข่ี 

กรมธรรม์

ประเภท 5          

( 2+) 

 

 

 

 

 

 * 

 

 

 

 

 

 

 

 

กรมธรรม์

ประเภท 5         

( 3+) 

 

 

 

 

 

* 

 

 

 

 

 

 

 

 

* ใหค้วามคุม้ครองกรณีชนกบัยานพาหนะทางบกเท่านั้น ซ่ึงยานพาหนะทางบก หมายถึง รถท่ีเดิน

ดว้ยกาํลงัเคร่ืองยนต์ โดยใชพ้ลงังานเช้ือเพลิง เช่น นํ้ ามนั ก๊าซ หรือกาํลงัไฟฟ้า และรวมถึงรถพ่วง 

รถราง รถไฟ 

 

ในปัจจุบนัไดมี้บริษทัประกนัภยัจาํนวนมากท่ีเปิดใหบ้ริการรับทาํประกนัภยัรถยนตท์ั้ง

ภาคบังคับและภาคสมัครใจ และมีกรมธรรม์หลากหลายให้เลือกรับความคุ้มครอง ตามความ

เหมาะสมต่อฐานะทางเศรษฐกิจของผูใ้ช้รถยนต์ ดังนั้นการตดัสินใจในการเลือกทาํประกนัภยั

รถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตน่์าจะมาจากปัจจยักระตุน้ในหลายๆปัจจยั ในสภาวะปัจจุบนัท่ีมีหลายบริษทั

ประกนัภยัได้เปิดดาํเนินธุรกิจ  มีการนาํเสนอการให้บริการท่ีเหมือนกนั และมีการแข่งขนักนัสูง 

โดยท่ีมีราคาหรือค่าเบ้ียประกนัภยัไม่แตกต่างกนั    

 จากภาวะการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงน้ีส่งผลให้แต่ละบริษทัประกนัภยั จาํเป็นตอ้งหัน

มาให้ความสนใจต่อการพัฒนาการให้บริการ ตลอดจนปรับปรุงเปล่ียนแปลงระบบและ

กระบวนการในการดาํเนินงาน ตลอดจนพฒันาองค์กรของตนเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการ

แข่งขนัของบริษทั ดงันั้นการศึกษาเร่ืองคุณภาพด้านการให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ

ประกนัภยัรถยนต์ของผูใ้ช้รถยนต์จึงเป็นส่ิงท่ีน่าสนใจต่อการศึกษา โดยมีความประสงค์จะศึกษา 
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ดา้นคุณภาพการให้บริการประกนัภยัรถยนตข์อง บริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน)  เพื่อนาํ

ผลการศึกษาท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการพฒันาธุรกิจและปรับใชใ้ห้เขา้กบัพฤติกรรมความตอ้งการ

ของผูใ้ช้รถยนต์ เพื่อท่ีจะไดเ้พิ่มขีดความสามารถและความไดเ้ปรียบของธุรกิจในทางการแข่งขนั 

และเป็นแนวทางในการขยายฐานลูกคา้ใหม้ากข้ึน 

บริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) เป็นนิติบุคคลท่ีตั้งข้ึนตามประมวลกฎหมาย

แพ่งและพาณิชย์ ของประเทศไทย เม่ือวนัท่ี 5 กุมภาพันธ์ 2490 และได้แปรสภาพเป็นบริษัท 

มหาชนจาํกดั เม่ือวนัท่ี 1 สิงหาคม 2555 สํานักงานใหญ่ตั้งอยู่ท่ี 295 ถนนส่ีพระยา แขวงส่ีพระยา 

เขตบางรัก กรุงเทพมหานคร ดาํเนินธุรกิจหลักเก่ียวกับการรับประกันภัย ในปัจจุบันมีทุนจด

ทะเบียน 1,618,425,000 บาท  บริษทัไดมี้การพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีดีเลิศต่อลูกคา้ โดยได้

ดาํเนินการพฒันาบุคคลากรให้มีประสิทธิภาพเพิ่มยิ่งข้ึน มีการปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังานให้

เหมาะสม รวมทั้งการลงทุนในระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั มาใชง้าน 

จากเหตุผลและปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง ความ

คิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วนประสมการตลาดและปัจจยัคุณภาพด้านการให้บริการท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใช้ประกันภัยรถยนต์ภาคสมคัรใจกับบริษัท มิตรแท้ประกันภยั จาํกัด (มหาชน) 

สาํนกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี เพื่อศึกษาวา่ปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการใดบา้งท่ี

มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ประกนัภยัรถยนต์ และนาํผลท่ีได้จากการศึกษามาวางแผน กาํหนด

รูปแบบการดาํเนินงานและปรับปรุงประสิทธิภาพในด้านคุณภาพการให้บริการให้เหมาะสมกบั

ความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายต่อไป 

 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

2.1 เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูเ้อาประกนัภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจ

ของบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี  

2.2  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของผูเ้อาประกนัภยั

รถยนตก์บับริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

2.3 เพื่อศึกษาระดบัความสําคญัของปัจจยัคุณภาพด้านการให้บริการของประกนัภยั

รถยนต์ของบริษทั มิตรแทป้ระกันภยั จาํกดั (มหาชน) สํานักงานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดั

ชลบุรี 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดและปัจจยัคุณภาพ

ดา้นการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจกบับริษทั มิตรแท้

ประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สํานกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี” จากการคน้ควา้ทฤษฎี 

และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้นาํมารวบรวมและสรุปเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาดงัภาพท่ี 1.1 

  

           ตัวแปรอสิระ                               

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ตัวแปรตาม 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

1. ผลิตภณัฑ์ 

2. ราคา 

3. สถานท่ีจดัจาํหน่าย 

4. การส่งเสริมการตลาด 

5. บุคคลหรือพนกังาน  

6. การสร้างและนาํเสนอทางกายภาพ  

7. กระบวนการในการจดัการ 

ดา้นการบริการ 

  

 

ปัจจัยคุณภาพด้านการให้บริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ  

2.  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้  

3.  ความมุ่งมัน่เตม็ใจใหบ้ริการ   

4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ   

5.  การเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการ   

  

 

  

 

การตัดสินใจเลอืกใช้ประกนัภัย 

รถยนต์ภาคสมัครใจกบับริษัท 

มิตรแท้ประกนัภัย จํากดั (มหาชน) 
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4. ขอบเขตของการศึกษา 

 

4.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ หมายถึง กลุ่มลูกคา้ผูเ้อาประกนัภยัรถยนต์ภาค

สมคัรใจของบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สํานักงานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดั

ชลบุรี 

4.2 กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา ใชก้ารเลือกตวัอยา่งแบบตามความสะดวก จากลูกคา้

ผูเ้อาประกนัภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจของบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) ของสํานกังาน

ตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี    

4.3 ระยะเวลาการศึกษา ทาํการศึกษาระหวา่งวนัท่ี 1 – 31 ตุลาคม 2558 

4.4 สถานที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้  คือ บริษัท  มิตรแท้ประกันภัย จาํกัด (มหาชน) 

สาํนกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

5.1 รถ ตามพระราชบญัญติัรถยนต ์พ.ศ.2522 หมายความว่า รถยนต ์รถจกัรยานยนต ์

รถพว่ง รถบดถนน รถแทรกเตอร์ และรถอ่ืนตามท่ีกาํหนดในกฎกระทรวง 

5.2 รถยนต์ ตามพระราชบญัญติัรถยนต์ พ.ศ.2522 หมายความว่า รถยนต์สาธารณะ 

รถยนตบ์ริการและรถยนตส่์วนบุคคล  

5.3 การประกันภัยรถยนต์ หมายถึง การประกนัความเสียหายจากการใช้รถยนต์เม่ือ

เกิดอุบติัเหตุ ซ่ึงได้แก่ ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนแก่ตวัรถ ความเสียหายท่ีรถยนต์ได้ก่อให้เกิดข้ึนแก่

ชีวติ ร่างกาย และทรัพยสิ์นของบุคคลภายนอก ผูข้บัข่ี รวมทั้งผูโ้ดยสารท่ีอยูใ่นรถนั้นดว้ย 

5.4 บุคคลภายนอก หมายถึง ผูท่ี้ไม่มีความเก่ียวขอ้ง เป็นลูกจา้ง หรือคู่สมรส หรือบิดา 

มารดา หรือบุตร ของผูข้บัข่ี 

5.5 การประกันภัยรถยนต์ภาคบังคับ (พ.ร.บ.) หมายถึง การประกนัภยัรถยนต์ท่ีถูก

บงัคบัโดยกฎหมาย เพื่อความคุม้ครองต่อความสูญเสียของชีวิต ร่างกายบุคคล ผูป้ระสบภยัจาก

รถยนต์ ในปัจจุบนั ประเทศไทยมีกฏหมายท่ีเรียกว่า"พระราชบญัญติัคุม้ครองผูป้ระสบภยัจากรถ 

พ.ศ.2535” (พ.ร.บ.) เพื่อให้ประชาชน ผูป้ระสบภยั ไดรั้บความคุม้ครอง และการชดใชค้่าเสียหายท่ี

แน่นอน รวดเร็ว และเป็นธรรม จึงได้กําหนดให้มีพระราชบัญญัติฯ ข้ึนใช้บังคับตั้งแต่วนัท่ี 5 

เมษายน 2536 (http://www.mittare.com)  
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5.6 การประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ หมายถึง การประกนัภยัท่ีเกิดข้ึน โดยความ

สมคัรใจของ เจา้ของรถยนต ์ผูค้รอบครองรถยนตห์รือผูข้บัข่ีรถยนตโ์ดยไม่ไดเ้กิดจากการถูกบงัคบั

โดยกฎหมายแต่อยา่งใดโดยสามารถเลือกซ้ือความคุม้ครองไดต้ามตอ้งการและตามกาํลงัทรัพยท่ี์มี

อยู ่การประกนัภยัรถยนตท่ี์ใชก้นัอยา่งแพร่หลายส่วนใหญ่ในตลาดประกนัภยัในปัจจุบนัน้ีเป็นการ

ประกนัภยัรถยนตใ์นภาคสมคัรใจ (http://www.mittare.com)  

5.7  สํานักงานตัวแทน หมายถึง สํานกังานท่ีดาํเนินธุรกิจประกนัวินาศภยั โดยตวัแทน

ขายของบริษทัมิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน)  

5.8 สํานักงานสาขา หมายถึง สํานกังานท่ีดาํเนินการเก่ียวกบัธุรกิจประกนัวินาศภยั ท่ี

เป็นสาขาของบริษทัมิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) จากส่วนกลาง 

5.9 ตัวแทนขาย หมายถึง บุคคลท่ีบริษทัประกันภยัมอบหมายให้ทาํหน้าท่ีชักชวน

แนะนาํ และเสนอขายความคุม้ครองตามกรมธรรม์ประเภทต่างๆ แก่ประชาชนทัว่ไปบุคคล และ

มอบอาํนาจใหก้ระทาํการอยา่งใดอยา่งหน่ึง 

5.10 พนักงาน หมายถึง พนักงานประจําหรือเจ้าหน้าท่ี ท่ีปฏิบัติงานโดยได้รับ

เงินเดือนหรือค่าจา้งจากบริษทัมิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน)  

5.11 อายุการใช้งานรถยนต์ หมายถึง อายุการใช้งานของรถยนต์โดยนบัอายุตามปีจด

ทะเบียนรถยนต ์

5.12 ผู้ เอาประกันภัย หมายถึง คู่สัญญาซ่ึงตกลงจะส่งเบ้ียประกนัภยัจาํนวนหน่ึงให้

ผูรั้บประกนัภยัเม่ือเกิดมีภยัข้ึน ผูรั้บประกนัภยัจึงจะจ่ายค่าสินไหมใหแ้ก่ผูเ้อาประกนัภยั 

5.13 รถยนต์คันเอาประกัน หมายถึง รถยนต์คนัท่ีได้ซ้ือกรมธรรม์ประกันภยั และ

ไดรั้บความคุม้ครอง ตามขอ้ตกลงเง่ือนไขต่างๆ ของกรมธรรมป์ระกนัภยันั้นๆ 

5.14 ใบคําขอเอาประกันภัยรถยนต์ หมายถึง เอกสารท่ีผูข้อเอาประกนัส่งให้บริษทั

ประกนัภยั เพื่อแสดงความประสงคว์า่จะเอาประกนัภยัรถยนตก์บับริษทัผูรั้บประกนัภยั  

5.15 การตรวจสภาพรถก่อนรับประกันภัย หมายถึง การตรวจสอบความเสียหาย ของ

รถยนต์คนัท่ีขอเอาประกันภยั ว่ามีความเสียหายท่ีเป็นมาก่อนท่ีบริษัทฯจะตกลงรับประกันภัย

หรือไม่ ซ่ึงหากตรวจพบวา่มีความเสียหายท่ีเป็นมาก่อน ความเสียหายนั้นจะไม่ไดรั้บความคุม้ครอง 

5.16 กรมธรรม์ประกันภัย หมายถึง เอกสารท่ีแสดงขอ้ตกลงเง่ือนไขต่างๆ ของสัญญา

ประกนัภยั ระหวา่งผูเ้อาประกนัภยั และผูรั้บประกนัภยั 

http://www.mittare.com/


9 

 

5.17 ความคุ้มครองตามเอกสารแนบท้าย หมายถึง ความคุม้ครองเพิ่มเติมจากความ

คุม้ครองของกรมธรรม์ประกนัภยัหลกั ของกรมธรรม์ประกนัภยัรถยนต์ท่ีเรียกช่ือย่อว่า รย. อีก 3 

ประการ ไดแ้ก่ 

 5.17.1 รย. 01 คือ ความคุม้ครองเพิ่มเติมในเร่ือง อุบติัเหตุส่วนบุคคลสาํหรับผูข้บั

ข่ี และผูโ้ดยสารในรถยนตค์นัท่ีทาํประกนัภยัไว ้ซ่ึงเป็นผลมาจากอุบติัเหตุ ถึงขนาดท่ีทาํให้ผูข้บัข่ี 

หรือผูโ้ดยสารเสียชีวติ สูญเสียมือ เทา้ สายตา หรือทุพพลภาพ  

 5.17.2 รย. 02 คือ ความคุ้มครองในเร่ืองค่ารักษาพยาบาล ท่ีให้กับผูข้บัข่ีและ

ผูโ้ดยสารในรถยนตค์นัท่ีทาํประกนัภยั เน่ืองจากอุบติัเหตุ ในขณะอยูใ่น หรือกาํลงัข้ึน หรือกาํลงัลง 

จากรถยนตค์นัท่ีทาํประกนัภยั 

 5.17.3 รย. 03 คือ การประกนัตวัผูข้บัข่ี เป็นความคุ้มครองท่ีมีให้สําหรับผูเ้อา

ประกนัภยัหรือผูข้บัข่ี โดยไดรั้บความยินยอมจากผูเ้อาประกนัภยั เม่ือนาํรถยนต์คนัท่ีทาํประกนัภยั

รถยนต์ไวไ้ปใช้และเกิดอุบัติเหตุข้ึน ทําให้ผูเ้อาประกันภยั หรือผูข้ ับข่ีนั้ นถูกควบคุมตัวไวใ้น

คดีอาญา เอกสารน้ีให้ความคุม้ครองโดยบริษทัท่ีรับประกนัภยัจะตอ้งดาํเนินการประกนัตวัผูเ้อา

ประกนัภยั หรือผูข้บัข่ี เพื่อให้พนกังานสอบสวน อยัการ หรือศาล พิจารณาปล่อยตวับุคคลดงักล่าว

เป็นการชัว่คราว  

5.18 พนักงานสํารวจภัย (พนักงานเคลม) หมายถึง เจา้หน้าท่ีสํารวจอุบติัเหตุตามท่ี 

ผูเ้อาประกนัภยัรถยนต ์หรือผูข้บัข่ีรถยนตค์นัท่ีเอาประกนัภยัรถยนตข์ณะเกิดเหตุร้องขอ 

5.19 การเรียกร้องค่าสินไหม หมายถึง การท่ีผูเ้อาประกนัภยัร้องขอให้ผูรั้บประกนัภยั

จ่ายเงินชดเชยให้แก่ผูเ้อาประกนัภยั หรือบุคคลภายนอก หรือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียต่อทรัพยสิ์นท่ีเอา

ประกนัภยั 

5.20 รถยนต์คู่กรณ ีหมายถึง รถยนตข์องฝ่ายตรงขา้ม กบัรถยนตค์นัเอาประกนัภยั เม่ือ

เกิดเหตุรถยนตช์นกนั 

5.21 อู่ซ่อมในโครงการ หมายถึง สถานท่ีให้บริการซ่อมรถยนต์คู่สัญญา ท่ีมีการเซ็น

สัญญากบับริษทัฯ วา่จะให้บริการซ่อมรถยนตข์องลูกคา้ผูเ้อาประกนัภยัรถยนต ์ของบริษทั มิตรแท้

ประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งสาํรองเงินจ่ายค่าซ่อม 

5.22 ระบบสมาชิก หมายถึง บุคคลทัว่ไปสามารถสมคัรเป็นสมาชิกของ บริษทั มิตรแท้

ประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) ฟรี เพื่อรับส่วนลดทนัที จากการซ้ือประกนัภยัทุกประเภท ตามอตัราท่ี

บริษทัฯกาํหนด และหากมีการแนะนาํสมาชิกใหม่ ก็ยงัไดรั้บค่าแนะนาํตามอตัราท่ีบริษทัฯกาํหนด 

โดยคาํนวณจากยอดซ้ือประกนัภยั ของสมาชิกท่ีเราแนะนาํ  
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5.23 ใบแจ้งเตือนต่ออายุกรมธรรม์ประกนัภัยรถยนต์ หมายถึง ใบแจง้เตือนวา่ใกลค้รบ

กาํหนดต่ออายุกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ เป็นเอกสารท่ีบริษัทประกันภยัส่งให้ผูเ้อาประกัน 

ล่วงหนา้ประมาณ 1-2 เดือน โดยเสนอเบ้ียประกนัภยั ท่ีผูเ้อาประกนัจะตอ้งชาํระ 

5.24 การลดเบี้ยประกันภัยประวัติดี หมายถึง หากผูเ้อาประกนัรถยนต์ ได้ใช้รถยนต์

โดยไม่ประสบอุบติัเหตุเลยตลอดระยะเวลาท่ีเอาประกนัภยัหน่ึงปี บริษทัจะลดเบ้ียประกนัภยัให้แก่

ผูเ้อาประกนัรถยนต ์

 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

6.1 ทาํให้ทราบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นประชากรศาสตร์ของผูเ้อาประกนัภยัรถยนตภ์าค

สมคัรใจของบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สํานักงานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดั

ชลบุรี ท่ีตดัสินใจซ้ือประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจ     

6.2 เพื่อให้ทราบถึงระดบัของปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตาดและดา้นคุณภาพดา้น

การใหบ้ริการท่ีมีต่อการเลือกใชป้ระกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจของบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั 

(มหาชน)  

6.3 บริษทัประกนัภยัและตวัแทนขาย ของบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 

สามารถทราบถึงความคาดหวงัดา้นคุณภาพบริการท่ีผูเ้อาประกนัตอ้งการและนาํขอ้มูลไปวางแผน

ทางการตลาดใหเ้หมาะสมต่อไป 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

ในการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดและปัจจยัคุณภาพ

ดา้นการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจกบับริษทั มิตรแท้

ประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สํานกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ผูศึ้กษาไดร้วบรวม หลกั

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาเป็นแนวทางประกอบการศึกษา ดงัน้ี 

1. แนวคิดส่วนประสมการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

3. แนวคิดการวดัคุณภาพการให้บริการตามตวัแบบ SERVQUAL Model 

4. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัธุรกิจประกนัภยัรถยนต ์

5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิส่วนประสมการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ  

 

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจตอ้ง

นาํมาใชเ้พื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคก์ารตลาดในตลาดเป้าหมาย เป็นชุดขององคป์ระกอบท่ีสาคญัของ

กลยุทธ์การตลาดท่ีทาํให้ผลิตภณัฑ์หรือบริการถูกนาํเสนอเขา้สู่ตลาด ดงันั้นการท่ีจะให้บรรลุถึง

จุดมุ่งหมาย ธุรกิจจาํเป็นท่ีจะต้องดาํเนินกลยุทธ์โดยพฒันาองค์ประกอบของส่วนประสมทาง

การตลาดใหเ้หมาะสมตามสถานการณ์ และสอดคลอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้ 

ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีมาแต่เดิมและเป็นท่ีรู้จกันิยมมากท่ีสุด คือ 4Ps ซ่ึงพฒันา 

ข้ึนมาในช่วงทศวรรษ 1960 โดย แมคคาร์ธี (E. Jerome McCarthy) ประกอบดว้ย P-product (ผลิตภณัฑ์) 

P- price (ราคา) P-place (ช่องทางการจดัจาํหน่าย) และ P- promotion (การส่งเสริมการตลาด) ซ่ึง  

ลอเธอร์บอร์น (Robert Lauterborn) ไดแ้นะนาํให้ใช ้4Ps ร่วมกนัไปกบั 4Cs ของลูกคา้ในการสร้าง

ส่วนประสมทางการตลาดดว้ย โดย 4Cs นั้นประกอบดว้ย C- Consumer (ความตอ้งการของผูบ้ริโภค) 

C-Cost (ต้นทุนของผูบ้ริโภค) C-Convenience (ความสะดวกในการซ้ือ) และ C-Communication  
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(การส่ือสาร) แต่ดว้ยท่ี “บริการ” มีลกัษณะพิเศษท่ีแตกต่างจาก “สินคา้” โดยทัว่ไป คือ บริการเป็น

ส่ิงท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้และยงัข้ึนอยูก่บัระยะเวลาเป็นหลกั ทาํใหก้ารใชส่้วนประสม

ทางการตลาด 4Ps จึงไม่เหมาะสมท่ีจะนาํมาใชก้บัธุรกิจบริการ 

ส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการ จะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทาง

การตลาดของสินคา้ทัว่ไป กล่าวคือ จะตอ้งมีการเน้นถึงดา้นกระบวนการให้บริการ และลกัษณะ

ทางกายภาพ   

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้อา้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการ (Service Mix) ของ Philip Kotler ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงจะได้

ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย 

1.  ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจาํเป็นและความต้องการของ

มนุษย์ได้คือ ส่ิงท่ีผูข้ายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ

ผลิตภัณฑ์นั้ นๆ โดยทั่วไปแล้ว ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ท่ีอาจจับต้องได ้

และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้

2. ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบ

ระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะ

ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การกาํหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ

ชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบรรยากาศ

ส่ิงแวดล้อมในการนําเสนอบริการให้แก่ลูกค้าซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ

คุณประโยชน์ของบริการท่ีนาํเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน

การนาํเสนอบริการ (Channels) 

4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสําคัญในการ

ติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ

พฤติกรรม การใชบ้ริการและเป็นกญุแจสาํคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

5. ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงต้องอาศยัการคัดเลือก การ

ฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น

ความสัมพนัธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่างๆ ขององค์กร เจ้าหน้าท่ีต้องมี

ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ

แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
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6. ดา้นการสร้างและการนาํเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) เป็น

การสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้า โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้ ง

ทางดา้นกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกาย

สะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ 

ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

7. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัระเบียบวิธีการและงาน

ปฏิบัติในด้านการบริการท่ีนําเสนอให้กับผู ้ใช้บริการ เพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้อง

รวดเร็ว และทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

 

2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 

 2.1 ความสําคัญของการบริการ  

 ในงานดา้นต่างๆ การบริการถือเป็นหวัใจท่ีส่ิงสําคญัเป็นอยา่งยิ่ง เพราะบริการคือ

การให้ความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูม้ารับการบริการให้เกิดความพึง

พอใจอย่างสูงสุด ในตลาดปัจจุบนัผลิตภณัฑ์ใดๆ ก็ตามลว้นแลว้แต่ตอ้งมีการบริการรวมอยู่ดว้ย

เสมอ ยิง่ธุรกิจบริการ ตวับริการนัน่เองคือ สินคา้ การขายจะประสบความสาํเร็จได ้ตอ้งมีการบริการ

ท่ีดี ธุรกิจการคา้จะอยู่ไดต้อ้งทาํให้เกิดการซ้ือซํ้ า คือ ตอ้งรักษาลูกคา้เดิมและเพิ่มลูกคา้ใหม่ การ

บริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้ฐานเดิมไวไ้ด ้ทาํให้เกิดการซ้ือซํ้ าและยงัมีการบอกต่ออีก อนัเป็นการ

เพิ่มฐานลูกคา้ใหม่ใหก้บัแก่ธุรกิจอีกดว้ย 

 2.2 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

Lewis & Bloom (1983) ไดใ้ห้คาํนิยามของคุณภาพการให้บริการวา่เป็นส่ิงท่ีช้ีวดั

ถึงระดบัการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบคุณภาพการใหบ้ริการ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึงการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการข้ึนอยู่กบั

ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บจริง ถ้าการบริการท่ีได้รับจริง

ดีกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัถือวา่การบริการนั้นมีคุณภาพ 
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กล่าวสรุปไดว้า่คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึงความสามารถใน

การตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการคุณภาพเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่าง

ของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระทาํ ผู ้รับบริการจะถูกใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความ

ตอ้งการสถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

 

3. แนวคดิการวดัคุณภาพการให้บริการตามตัวแบบ SERVQUAL Model 

 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ได้ศึกษาถึงปัจจัยสําคัญของคุณภาพงาน

บริการท่ีลูกคา้ให้ความสําคญั ประกอบดว้ยองคป์ระกอบของการบริการ 5 ประการ ไดแ้ก่ (บริการท่ีดี

ต้องจับต้องได้)Tangibles (บริการท่ีดีต้องไว้ใจได้)Reliabilities (ความมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ) 

Responsiveness  (การบริการท่ีมัน่ใจได)้Assurance และ (การดูแลเอาใจใส่) Empathy หรือท่ีเรียก

กนัทัว่ไปว่า SERVQUAL Model ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือศึกษาช่องว่างผลการดาํเนินงานของธุรกิจ และ

ความคาดหวงัของลูกคา้เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพของงานบริการ 

เคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการหรือเรียกวา่SERVQUAL ท่ีไดรั้บความนิยมนาํมาใช้

อย่างแพร่หลายนั้ นได้แก่ผลงานของParasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ซ่ึงได้พฒันาเพื่อใช้

สําหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศยัการประเมินพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการ

หรือลูกค้า พร้อมกับได้พยายามหาคาํนิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการและปัจจยัท่ี

กาํหนดคุณภาพ 

ตวัแบบคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั

ดงัน้ี (Parasuramam, Ziethaml, & Berry, 1988) 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ(Tangibles) ลักษณะทางกายภาพท่ี

ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้

ในการติดต่อส่ือสาร และสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล

ห่วงใยและความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกนาํสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํให้ผูรั้บบริการ

รับรู้ถึงการใหบ้ริการไดช้ดัเจนข้ึน 

มิติท่ี 2 ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliabilities) ความสามารถในการใหบ้ริการ

ใหต้รงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการทุกคร้ังตอ้งมีความสมํ่าเสมอ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
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มิติท่ี 3 ความมุ่งมัน่เต็มใจให้บริการ (Responsiveness) ความพร้อมและเต็มใจยินดีท่ี

จะให้บริการในทนัทีท่ีได้รับการร้องขอ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้

อย่างทนัท่วงทีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ 

รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

มิติท่ี 4 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) ความสามารถในการสร้างความ

เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ความสามารถเป็นอยา่งดี

ในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการมีความสุภาพอ่อนโยน มีความน่าเช่ือถือ และความซ่ือสัตย ์ใช้การ

ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5  การเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการ (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของลูกคา้แต่ละคน 

ผูศึ้กษาได้เลือกคุณภาพการบริการทั้ ง 5 มิติดังกล่าว ตามแนวคิดตัวแบบคุณภาพ 

การให้บริการ SERVQUAL ของ Parasuramam, Ziethaml, & Berry (1988) อนัไดแ้ก่ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นความมุ่งมัน่เต็มใจให้บริการ 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการ มาทาํการศึกษาในคร้ังน้ี 

 

4. ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัธุรกจิประกนัภัยรถยนต์ 

 

 4.1 ความหมายของการประกนัภัย 

  คณะอนุกรรมการคน้ควา้และวิชาการ สมาคมการประกนัภยัวินาศภยักล่าววา่ การ

ประกนัภยั คือการท่ีบุคคลฝ่ายหน่ึงทาํหนา้ท่ีเป็นหลกัประกนัแก่บุคคลอีกฝ่ายหน่ึง โดยสัญญาวา่เขา

จะไม่ต้องรับความเดือดร้อนจากภยัท่ีอาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซ่ึงก่อให้เกิดความสูญเสีย หรือ

เสียหายแก่ชีวิตและทรัพยสิ์นของเขา โดยฝ่ายผูใ้ห้หลกัประกนัจะจ่ายเงินชดเชยให้ตามจาํนวน

เง่ือนไขท่ีตกลงกนัไว ้หรืออาจทาํให้ทรัพยสิ์นท่ีเอาประกนัภยัไวน้ั้นกลบัสู่สภาพดีหรือใกลเ้คียง

ของเดิมโดยผูใ้หห้ลกัประกนัจะไดรั้บเงินตอบแทนจากอีกฝ่ายหน่ึงตามจาํนวนท่ีตกลงกนัไว ้

  จากความหมายของการประกนัภยัดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่เป็นวธีิการเฉล่ียความ

เสียหาย หรือวิธีการกระจายความเส่ียงภยัท่ีเกิดข้ึนแก่บุคคลหน่ึงไปยงัอีกบุคคลหน่ึง เพื่อบรรเทา

ความเดือดร้อนของผูป้ระสบเคราะห์ภัย ให้พ้นจากความเสียหาย วิธีการคือ สมาชิกทุกคนท่ี

ประสงค์จะเข้าร่วมโครงการ จะจ่ายเงินจาํนวนคนละเล็กละน้อยท่ีเรียกว่า เบ้ียประกนัภยัให้กับ

กองทุนกลางและเม่ือสมาชิกคนใดคนหน่ึงประสบเคราะห์ภยัก็จะไดรั้บการชดใชจ้ากกองทุนกลาง

นั้น โดยมีบริษทัประกนัภยัเป็นผูท้าํหนา้ท่ีเป็นคนกลางคอยเฉล่ียความเสียหายให ้
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 4.2 ภาพรวมของธุรกจิประกนัภัย และแนวโน้มในอนาคต 

 ธุรกิจประกันภยัในปี 2557 ทางสํานักงานคณะกรรมการกาํกบัและส่งเสริมการ

ประกอบธุรกิจประกันภยั (คปภ.) ได้รายงานเบ้ียประกันภยัรับโดยตรงมีจาํนวนทั้ งส้ิน 205,247.5  

ล้านบาท เพิ่มข้ึนร้อยละ 1.07 เม่ือเทียบกับช่วงเดียวกันของปีก่อน โดยการประกันภยัรถยนต์มี

สัดส่วนเบ้ียประกนัภยัรับโดยตรงมากท่ีสุดคือ 117,903 ล้านบาท ลดลงจากปีท่ีแล้วร้อยละ 0.45 

รองลงมาคือ การประกันภยัเบ็ดเตล็ดมีเบ้ียประกันภยัรับตรงทั้งส้ิน 70,991.6 ล้านบาท เพิ่มจาก 

ปีก่อนร้อยละ 5.14 การประกนัอคัคีภยัมีเบ้ียประกนัภยัรับโดยตรงทั้งส้ิน 11,058.7 ลา้นบาท ลดลง

จากปีก่อนร้อยละ 6.40 การประกนัภยัทางทะเลและขนส่ง เบ้ียประกนัภยัรับโดยตรงทั้งส้ิน 5,293.9 

ลา้นบาท ลดลงจากปีก่อนร้อยละ 0.16 ซ่ึงเป็นผลมาจากสภาพเศรษฐกิจของไทยตลอดทั้งปีมีการ

เติบโตตํ่ากวา่ท่ีคาดการณ์ไว ้

ธุรกิจประกนัภยัมีศกัยภาพการเจริญเติบโตตามทิศทางเศรษฐกิจของประเทศท่ีมี

การขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง ประกอบกบัการขยายตวัของภาคอุตสาหกรรมของประเทศ และการเปิด

เสรีทางการคา้ ซ่ึงในอนาคต บริษทัประกนัภยัจากต่างประเทศจะเขา้มาเปิดดาํเนินการเขา้ร่วมทุนกบั

บริษทัประกนัภยัภายในประเทศมากข้ึน การแข่งขนัจะสูงข้ึน ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดประโยชน์แก่ประเทศ

ไทยในดา้นการลงทุน และเกิดผลดีต่อผูบ้ริโภคท่ีสามารถเลือกบริษทัประกนัภยัไดห้ลากหลาย  

 4.3 การเติบโตของธุรกจิประกนัภัยปี 2557    

 

ตารางท่ี 2.1 แสดงเบ้ียประกนัภยัรับ ปี 2556 และ ปี 2557  

          

                           (หน่วย: ลา้นบาท) 

ธุรกิจ ปี  2556 ปี  2557 เพิ่มข้ึน 

ประกนัชีวติ 441,349 498,753 13% 

ประกนัภยั 203,013 205,247 1.05% 

รวม 644,362 704,000 9.26% 

 

ท่ีมา:  ฝ่ายวเิคราะห์ธุรกิจและสถิต สาํนกังาน คปภ. ขอ้มูล ณ วนัท่ี 24 กุมภาพนัธ์ 2558   
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ตารางท่ี 2.2  ส่วนแบ่งตลาดเบ้ียประกนัภยัรับโดยตรงประเภทประกนัภยัรถยนต ์เดือนมกราคม- 

ธนัวาคม 2557  

 

               (หน่วย: ลา้นบาท) 

ลาํดบั บริษทั เบ้ียประกนัรับโดยตรง ส่วนแบ่งทางการตลาด (%) 

1 วริิยะประกนัภยั 30,521  25.89 

2 สินมัน่คงประกนัภยั 8,867  7.52 

3 ประกนัคุม้ภยั 6,718  5.70 

4 กรุงเทพประกนัภยั 6,684  5.67 

5 ธนชาติประกนัภยั  5,015  4.25 

6 เมืองไทยประกนัภยั 4,983  4.23 

7 ทิพยประกนัภยั 4,808  4.08 

8 แอลเอม็จี ประกนัภยั 4,784  4.06 

9 กลางคุม้ครองผูป้ระสบภยัฯ 3,852  3.27 

10 โตเกียวมารีนประกนัภยั 3,567  3.03 

11 อาคเนยป์ระกนัภยั 3,052  2.59 

12 มิตรแทป้ระกนัภยั 2,631  2.23 

13 ประกนัภยัไทยววิฒัน์ 2,278  1.93 

14 เอม็ เอส ไอ จี ประกนัภยั 2,137  1.81 

15 ไอโออิ กรุงเทพ ประกนัภยั 2,072  1.76 

 รวม  117,903   100.00  

 

ท่ีมา: สาํนกังานคณะกรรมการกาํกบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) 
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4.4 ส่วนแบ่งทางการตลาดของบริษัท มิตรแท้ประกนัภัย จํากัด (มหาชน)  

 ขอ้มูลรายงานประจาํปี 2557 บริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) ในปี พ.ศ. 

2557 บริษัทมีเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงทั้ งส้ิน 2,713.38 ล้านบาท เป็นเบ้ียประกันภัยรถยนต ์

2,630.84 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 96.96 ของเบ้ียประกนัภยัรับโดยตรงทั้งหมด และเบ้ียประกนัภยั

ประเภทอ่ืนเป็นเงิน 82.54 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 3.04 ของเบ้ียประกนัภยัรับโดยตรงทั้งหมด   

บริษทัมีส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจประกันภยัท่ีร้อยละ 1.32 ลดลงจากปี 

2556 ท่ีมีส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีร้อยละ 1.45 สําหรับส่วนแบ่งทางการตลาด การประกนัภยัรถยนต์

ภาคสมคัรใจของบริษทัในปี 2557 อยูท่ี่ร้อยละ 2.12 ลดลงจากปี 2556 ซ่ึงมีส่วนแบ่งทางการตลาด 

ท่ีร้อยละ 2.26 ในขณะท่ีส่วนแบ่งทางการตลาดการประกนัภยัรถยนต์ภาคบงัคบั ในปี 2557 อยู่ท่ี 

ร้อยละ 2.99 ลดลงจากปี 2556 ซ่ึงมีส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีร้อยละ 3.38 

4.5 โครงสร้างของบริษัทประกนัภัย 

ในการจดัองคก์ารของบริษทัประกนัชีวิตและวนิาศภยั แต่ละบริษทัจะแตกต่างกนั

ไปตามขนาดและลกัษณะการดาํเนินงาน แต่อยา่งไรก็ตาม ลกัษณะโครงสร้างของการจดัองคก์ารใน

บริษทัประกนัภยัส่วนใหญ่จะแบ่งเป็นฝ่ายต่างๆ ดงัน้ี 

4.5.1 ฝ่ายขาย มีบุคคลท่ีเรียกว่า ตวัแทนของบริษัท ซ่ึงจะต้องมีการอบรมให้

ความรู้เก่ียวกบัเร่ืองการประกนัภยั และตอ้งสอบผา่นการเป็นตวัแทนของสํานกังานคณะกรรมการ

กาํกบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) จึงจะไดรั้บใบอนุญาตในการเป็นตวัแทน

ได ้

4.5.2 ฝ่ายรับประกันภัย ทาํหน้าท่ีในการประเมิน และจดัระดบัความเส่ียงของผู ้

ขอเอาประกนั โดยประเมินความเส่ียงภยัจากผูย้ืน่คาํขอเอาประกนั จึงจะพิจารณารับประกนั 

4.5.3 ฝ่ายบริการกรมธรรม์ เป็นฝ่ายบริการลูกคา้ ทาํหน้าท่ีตอบคาํถามแก่ลูกคา้

หรือผูเ้อาประกนั ซ่ึงอาจสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลหรือการตีความต่างๆ ในกรมธรรม ์นอกจากน้ียงัทาํ

หนา้ท่ีในการส่งใบแจง้การชาํระเบ้ียประกนัให้แก่ผูเ้อาประกนั การแจง้เตือนต่ออายุกรมธรรม ์การ

เปล่ียนแปลงกรมธรรมต่์างๆ ดว้ย 

4.5.4 ฝ่ายสินไหมทดแทน ทําหน้าท่ีในการพิจารณาการเรียกร้องค่าสินไหม

ทดแทนจากผูเ้อาประกนัภยั โดยจะดาํเนินการตรวจสอบพิสูจน์หลกัฐานต่างๆ ว่าอุบติัเหตุหรือ

เหตุการณ์นั้นเกิดข้ึนจริงหรือไม่ และเม่ือพิจารณาแล้วเห็นว่า ขอ้มูลหรือหลกัฐานต่างๆ ถูกตอ้ง

ครบถว้น และอุบติัเหตุหรือเหตุการณ์นั้นเกิดข้ึนจริง ก็จะทาํการอนุมติัใหจ่้ายค่าสินไหมทดแทนได ้
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4.5.5 ฝ่ายคณิตศาสตร์ประกันภัย ทาํหน้าท่ีและรับผิดชอบในการดูแลให้บริษทั

ดาํเนินงานไปอยา่งถูกตอ้งและมีความมัน่คงทางดา้นการเงิน โดยนาํเอาหลกัทางคณิตศาสตร์มาใช ้

ฝ่ายน้ีจะทาํหนา้ท่ีในการคาํนวณเบ้ียประกนัภยั คาํนวณเงินสํารองประกนัภยั วเิคราะห์ฐานะการเงิน 

เป็นตน้ 

4.5.6 ฝ่ายการตลาด ทาํหน้าท่ีในการขยายตลาด โดยทาํการวิจยัตลาดเพื่อศึกษา

ภาวะตลาด การแข่งขนักบับริษทัประกนัภยัอ่ืน สํารวจความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงสร้างบริการ

ใหม่ๆ และแบบกรมธรรมใ์หม่ๆ เพื่อเพิ่มฐานลูกคา้ รวมทั้งทาํหน้าท่ีในเร่ืองการส่งเสริมการตลาด 

ในดา้นการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์และการจูงใจตวัแทนใหเ้กิดความกระตือรือร้นท่ีจะขายดว้ย 

4.5.7 ฝ่ายประมวลข้อมูลหรือฝ่ายคอมพิวเตอร์ ทาํหน้าท่ีในการพฒันาระบบ

ข้อมูลโดยใช้เทคโนโลยีทางด้านคอมพิวเตอร์เข้ามาจดัการ เพื่อให้เป็นไปอย่างรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ    

4.5.8 ฝ่ายบัญชี ทาํหน้าท่ีรับผิดชอบในการจดบนัทึกเก่ียวกบัผลการดาํเนินงาน

ของบริษทั จดัทาํงบแสดงฐานะการเงิน งบกาํไรขาดทุน และงบแสดงการเปล่ียนแปลงฐานะการเงิน

ของบริษทั 

4.5.9 ฝ่ายบริหารทรัพยากรบุคคล ทําหน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับพนักงานของ

บริษทั โดยจดัวางระบบในเร่ืองการจา้งงาน การออกแบบ การกาํหนดระดบัค่าตอบแทน การจดั

สวสัดิการ การฝึกอบรม ตลอดจนการประเมินผลการปฏิบติังานของพนกังาน 

4.5.10 ฝ่ายการเงินและการลงทุน มีหน้าท่ีและรับผิดชอบเก่ียวกับการเงินของ

บริษทั การลงทุนเพื่อหาผลประโยชน์ให้แก่บริษทั โดยการกาํหนดนโยบายและวางแผนการลงทุน 

เพื่อใหไ้ดผ้ลตอบแทนสูงสุดและปลอดภยั 

4.5.11 ฝ่ายกฎหมาย ทาํหนา้ท่ีพิจารณาปัญหากฎหมายต่างๆ รวมทั้งการติดต่อกบั

หน่วยราชการ เพื่อให้แน่ใจว่าการดาํเนินงานของบริษทัเป็นไปอย่างถูกต้องตามข้อบงัคบั ของ

สาํนกังานคณะกรรมการกาํกบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) 

4.6 ข้ันตอน ระยะเวลา เอกสารและวธีิการในการขอเอาประกันภัยรถยนต์ 

การขอเอาประกนัภยัรถยนต ์มีขั้นตอน ระยะเวลา เอกสารและวธีิการดงัน้ี 

4.6.1 ผู้เอาประกนัภัย สอบถามราคาค่าเบ้ียประกนัภยัไปยงัตวัแทน หรือสอบถาม

โดยตรงไปยงับริษทัฯ โดยทางโทรศพัท ์หรืออีเมล หรือวธีิอ่ืนใดท่ีผูเ้อาประกนัสะดวก 

4.6.2 ตัวแทนหรือบริษัทประกันวินาศภัย เสนอเง่ือนไขความคุม้ครองและเบ้ีย

ประกนัภยัแก่ผูเ้อาประกนัภยั โดยทางโทรศพัท ์หรืออีเมล 

4.6.3 ผู้เอาประกนัภัย แจง้ตกลงทาํประกนัภยัรถยนตท์างโทรศพัท ์หรืออีเมล 
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1) ผู ้เอาประกันภัย แจ้งตกลงทําประกันภัย  โดยระบุเป็นกรมธรรม์

ประกนัภยัรถยนตป์ระเภท 1  

 บริษทัฯ ดาํเนินการตรวจสภาพรถ และแจง้ผลการพิจารณารับประกนัภยั

ใหผู้เ้อาประกนัภยัทราบ 

2) ผูเ้อาประกนัภยั แจง้ตกลงทาํประกนัภยั โดยระบุเป็นกรมธรรม์ประกนัภยั

รถยนต์ประเภท 3 หรือประเภท 2 หรือประเภท 5 แบบ 2 พลสั (2+) หรือประเภท 5 แบบ 3 พลสั 

(3+) 

 บริษทัฯ ไม่ตอ้งดาํเนินการตรวจสภาพรถยนตก่์อนการรับประกนัภยั 

4.6.4 ตัวแทน แจง้ใหลู้กคา้ชาํระเบ้ียประกนัภยั ภายในเวลาท่ีกาํหนด 

 1) ผูเ้อาประกนัภยัแบบบุคคลธรรมดา ชาํระเบ้ียประกนัภยัทนัทีหรืออย่าง

ชา้ไม่เกินวนัท่ีกรมธรรมเ์ร่ิมคุม้ครอง 

 2) ผูเ้อาประกนัภยัแบบนิติบุคคล ชาํระเบ้ียประกนัภยัทนัทีหรืออยา่งชา้ไม่

เกินวนั 15 วนั นบัจากท่ีกรมธรรมเ์ร่ิมคุม้ครอง 

 3) หากผูเ้อาประกันภยัไม่ชําระค่าเบ้ียประกันภยั ภายในเวลาท่ีกาํหนด 

กรมธรรมป์ระกนัภยั จะไม่มีผลคุม้ครอง 

4.6.5 บริษัทฯ ดําเนินการออกกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ เพื่อเป็นหลกัฐานของ

สัญญาประกันภยัรถยนต์ให้แก่ผูเ้อาประกันภัย และจดัส่งกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ พร้อม

ใบเสร็จรับเงิน/ใบกาํกบัภาษี ใหต้วัแทน เพื่อนาํส่งใหแ้ก่ผูเ้อาประกนัภยั 

  ระยะเวลาในการดาํเนินการรับประกันภัยรถยนต์ 

1. การนดัหมายผูเ้อาประกนัภยั เพื่อขอตรวจสภาพรถยนตไ์ม่เกินวนัทาํการถดัไป 

นบัจากวนัท่ีบริษทัฯ ไดรั้บแจง้การขอเอาประกนัภยัจากผูเ้อาประกนั 

2. การพิจารณารับประกันภัยไม่เกิน 2 วนัทาํการถัดไป นับจากวนัท่ีบริษัทฯ 

ดาํเนินการตรวจสภาพรถยนตข์องผูเ้อาประกนัภยั 

3. การจดัส่งเอกสารกรมธรรม์ประกนัภยัรถยนต์ ใบเสร็จรับเงิน/ใบกาํกบัภาษี 

ไม่เกิน 5 วนัทาํการ นบัจากวนัท่ีบริษทัฯ พิจารณารับประกนัภยั 
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เอกสารประกอบการขอเอาประกันภัยรถยนต์ 

1. ใบเสนอราคาประกนัภยัรถยนต์ หรือใบคาํขอเอาประกนัภยัรถยนต์ หรือใบ

เตือนต่ออายกุรมธรรมป์ระกนัภยัรถยนต ์

2. สาํเนาบตัรประจาํตวัประชาชน 

3. สาํเนาใบขบัข่ี (กรณีทาํประกนัภยัรถยนต ์แบบระบุช่ือผูข้บัข่ี)  

4. สาํเนาคู่มือจดทะเบียนรถ 

ขัน้ตอนการเคลมประกันภัยรถยนต์  

1. การแจง้อุบติัเหตุ เม่ือมีอุบติัเหตุเกิดข้ึนและมีความเสียหายโดยการแจง้เคลม

ผา่นศูนยรั์บแจง้อุบติัเหตุ  โดยส่วนใหญ่บริษทัประกนัภยั จะมีหมายเลขโทรศพัท์ของศูนยรั์บแจง้

อุบติัเหตุ เพื่อใหผู้เ้อาประกนัภยัสามารถแจง้อุบติัเหตุไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

2. ใหข้อ้มูลรายละเอียดการเกิดอุบติัเหตุ โดยเนน้ขอ้มูลท่ีสาํคญัดงัน้ี  

2.1 ช่ือ นามสกุล และหมายเลขโทรศพัท์ของผูข้บัข่ีขณะเกิดเหตุและของ 

ผูแ้จง้เหตุ 

2.2 รายละเอียดของรถคนัเอาประกนัภยั ไดแ้ก่ ทะเบียนรถ รุ่น ยีห่อ้ 

2.3 รายละเอียดการเกิดเหตุ และสถานท่ีเกิดเหตุ 

3. ปฏิบติัตามคาํแนะนาํของเจา้หน้าท่ีรับแจง้อุบติัเหตุ และเจา้หน้าท่ีสํารวจภยั

ท่ีมาทาํการตรวจสอบสถานท่ีเกิดอุบติัเหตุ ลกัษณะการเกิดอุบติัเหตุ การเกิดอุบติัเหตุท่ีมีคู่กรณี 

4. ดาํเนินการนาํรถยนต์เขา้จดัซ่อม ตามรายช่ืออู่ซ่อมรถยนต์ในโครงการ หรือ

ติดต่อฝ่ายสินไหมทดแทนรถยนต ์เพื่อดาํเนินการตรวจสอบรายละเอียดต่อไป 

 การยกเลิกกรมธรรม์ ผูเ้อาประกนัภยัสามารถบอกเลิกกรมธรรมป์ระกนัภยัรถยนต์ได ้

โดยแจง้ให้บริษทัทราบเป็นลายลกัษณ์อกัษรและมีสิทธิไดรั้บเบ้ียประกนัภยัคืน ตามอตัราคืนเบ้ีย

ประกนัภยัท่ีไดก้าํหนดไวใ้นกรมธรรม ์
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5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

เบญจมาศ เชียรวิชยั (2553) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัภยั

รถยนต์ภาคสมัครใจประเภท 3 ของประชาชนในเขตดินแดง กรุงเทพมหานคร พบว่าในการ

พิจารณาตดัสินใจซ้ือประกนัภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใช้ปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดในทุกๆดา้นอนัไดแ้ก่ ดา้น ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการ และดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ์ มาเป็นประเด็นใน

การตดัสินใจ ซ่ึงประเด็นดา้นท่ีกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความสําคญัมากท่ีสุดไดแ้ก่ ช่ือเสียงและ

ฐานะความมัน่คงทางการเงินของบริษทัประกนัภยั  การให้ส่วนลดเบ้ียประกนัภยัสําหรับลูกคา้ท่ีมี

ประวติัการขบัข่ีดี การให้บริการถึงท่ีเกิดเหตุอย่างรวดเร็วของพนกังานสํารวจภยั บริษทัประกนัภยั

จึงควรให้ความสําคญัในการปรับปรุงคุณภาพบริการทั้งในส่วนของบริษทัประกนัภยั เช่น ความ

มัน่คงน่าเช่ือถือของบริษทั การให้บริการของพนักงาน ความรวดเร็วในการออกกรมธรรม์ ความ

รวดเร็วในการจดัส่ง  

ความรวดเร็วในการถึงท่ีเกิดเหตุ การบริการหลงัการขาย เช่น มีบริการรถใช้ระหว่าง

ซ่อมหรือสามารถผอ่นชาํระเบ้ียประกนัภยัได ้นอกจากนั้นยงัควรตอ้งปรับปรุงคุณภาพของอู่บริการ

ท่ีอยู่ในเครือให้มีการบริการอย่างเป็นมาตรฐานสากล โดยมีการขอรับรองมาตรฐานบริการจาก

หน่วยงานภาครัฐ 

ชนวรรณ สง่ามัง่คัง่ (2550) ไดศึ้กษาวจิยัเก่ียวกบัเหตุผลในการตดัสินใจซ้ือประกนัภยั

อุบติัเหตุส่วนบุคคล ศึกษากรณีบริษทัโอสถสภาประกนัภยั จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ พบวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ

ดา้นผลิตภณัฑ์และคุณภาพ เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัภยัอุบติัเหตุส่วนบุคคลท่ี

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมากท่ีสุด และปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคัญ

รองลงมา ตามลาํดบัคือ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นพนกังาน ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น

องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ด้านราคา และด้านช่องทางการจัด

จาํหน่าย 

ฉงจ่ิง หล่ี (2556) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของบริษทันาํเท่ียวประเทศจีนท่ีมีผลต่อ

ความความไวว้างใจในบริษทันาํเท่ียวและความตั้งใจในการใชบ้ริการซํ้ าของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 

พบวา่ ในการเดินทางไปท่องเท่ียวท่ีประเทศจีนนั้น เป็นการท่องเท่ียวต่างประเทศ ทาํให้มีขอ้จาํกดั

เร่ืองภาษาและวฒันธรรมท่ีไม่เหมือนกนัและประกอบกบัมีค่าใช้จ่ายในการเดินทางท่ีค่อนขา้งสูง 

การท่ีจะตดัสินใจไปเท่ียวจีนแต่ละคร้ังจึงตอ้งตดัสินใจเลือกบริษทันาํเท่ียวท่ีมีความน่าเช่ือถือและ
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ไวว้างใจในการบริการใหม้าเป็นผูน้าํเท่ียว  ดงันั้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจใน

บริษัทนําเท่ียวของผูต้อบแบบสอบถาม ในระดับมากท่ีสุดได้แก่ คุณภาพการบริการด้านความ

เช่ือถือและไว้วางใจได้ (Reliability) และรองลงมาได้แก่  การให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ 

(Assurance) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ดา้นความรวดเร็ว (Responsiveness) และดา้นการเอาใจ

ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) ตามลาํดบั 

เพญ็ศรี วรรณสุข (2556) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพบริการและกลยุทธ์การตลาดบริการ

สุขภาพท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการของลูกคา้ธุรกิจสปาในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า 

ในดา้นความคิดเห็นเก่ียวกบักลยทุธ์การตลาดของธุรกิจสปา กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

มาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.67 และสรุปผลเป็นรายด้าน ระดับความคิดเห็นท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด  

เรียงตามลาํดบัได้แก่ อนัดบัท่ี 1 จะเป็นกลยุทธ์ด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายโดย มีค่าเฉล่ียท่ี 3.94 

ส่วนอนัดบัท่ี 2 รองลงมาจะเป็นกลยุทธ์ด้านบุคลากร ซ่ึงมีค่าเฉล่ียท่ี 3.93 และอนัดบัท่ี 3 ได้แก่ 

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ซ่ึงค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.85 

ในส่วนของด้านความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการท่ีลูกค้ารับรู้ของธุรกิจสปาใน

ประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นในภาพรวมของกลุ่มตวัอย่างอยู่ในระดบัมาก โดย

ค่าเฉล่ียจะอยูท่ี่ 3.83 โดยเรียงลาํดบัผลการพิจารณาเป็นรายดา้น จะเห็นไดว้า่ระดบัความคิดเห็นท่ีอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด เรียงตามลาํดบัไดแ้ก่ อนัดบัท่ี 1คุณภาพบริการท่ีลูกคา้รับรู้ด้านสมรรถนะการ

ให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 4.02 ส่วนอนัดับท่ี 2 รองลงมาจะเป็นคุณภาพบริการท่ีลูกค้ารับรู้ด้าน

ความเอาใจใส่ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียท่ี 3.92 และอนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่คุณภาพบริการท่ีลูกคา้รับรู้ดา้นการจบัตอ้ง

ได ้มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.79 

 



 

 

บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดและปัจจยัคุณภาพดา้น

การให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ประกันภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจกับบริษทั มิตรแท้

ประกันภยั จาํกดั (มหาชน) สํานักงานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้

กาํหนดวธีิดาํเนินการศึกษาไว ้ดงัต่อไปน้ี 

 1.   ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2.   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 3.   การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4.   สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1 ประชากร 

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่ ลูกคา้ผูเ้อาประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจท่ี

ทาํประกนัภยักบับริษทัมิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั(มหาชน) สํานกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดั

ชลบุรี 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง    

 ในการศึกษาคร้ังน้ี เน่ืองจากผูศึ้กษาไม่ทราบจาํนวนประชากรทั้งหมดท่ีเป็นลูกคา้

ผูเ้อาประกันภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจท่ีทาํประกันภยัรถยนต์กบับริษทั มิตรแท้ประกันภยั จาํกัด

(มหาชน) สํานักงานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ดงันั้น จึงกาํหนดขนาดตวัอยา่งจากการ

คาํนวณจากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran โดยกาํหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 

95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (ธนกฤต ดีพลภกัด์ิ, 2556: 40) ซ่ึงสูตรในการคาํนวณท่ี

ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ 
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สูตร    n      =      P(1 - P) Z2 

          E2 

n  แทน  ขนาดตวัอยา่ง  

 P  แทน  สัดส่วนของประชากรท่ีผูศึ้กษากาํลงัสุ่ม 0.50  

 Z  แทน  ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูศึ้กษากาํหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96  

   ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (ระดบั 0.05)  

 E  แทน  ค่าความผดิพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน =  0.05 

 

 แทนค่า  n  =  (0.5) (1 – 0.5) (1.96)2  

 (0.05)2  

              =   384.16 

 

เพื่อความสะดวกในการประเมินผลและการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาจึงใช้ขนาด

กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง เลือกวิธีสุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก การเก็บขอ้มูลโดยใช้

แบบสอบถามลูกคา้ผูเ้อาประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจท่ีทาํประกนัภยักบับริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั 

จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 2.1 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยผูศึ้กษาได้

แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ

ประกนัภยัรถยนตก์บับริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 

ส่วนท่ี 3  ข้อมูลเก่ียวกับปัจจยัคุณภาพด้านการให้บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

บริการประกนัภยัรถยนตก์บับริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 

ส่วนท่ี 4  ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใชบ้ริการของประกนัภยั

รถยนตภ์าคสมคัรใจของบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 
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 2.2 ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือ  

 2.2.1  ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด และ

ปัจจัยคุณภาพด้านการให้บริการ เพื่อนําข้อมูลต่างๆ มาวิเคราะห์เป็นแนวทางในการกําหนด

วตัถุประสงค ์กรอบแนวคิดในการศึกษาและการสร้างแบบสอบถาม 

 2.2.2 จดัทาํแบบสอบถามโดยกาํหนดเน้ือหาของคาํถามให้สอดคลอ้งกบัแนวคิด

ในการศึกษา 

 2.2.3 นาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนให้อาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง

เชิงเน้ือหา ภาษาท่ีใชแ้ละทาํการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม 

 2.2.4 นาํแบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้วเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 ท่าน (รายช่ือ

แสดงในภาคผนวก) เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาพร้อมทั้งพิจารณาความถูกตอ้งชดัเจน

ของภาษาท่ีใช ้วเิคราะห์คุณภาพของเคร่ืองมือ โดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) (Index of Item 

- Objective Congruence) ไดค้่า IOC มากกวา่ 0.5 (ค่าดชันีแสดงในภาคผนวก) 

 2.2.5 นําแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากผูเ้ช่ียวชาญแล้วไปทดลองใช ้ 

(Try Out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการศึกษา จาํนวน 40 คน จากนั้นนาํผลท่ี

ไดม้าวิเคราะห์หาความเท่ียง (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha 

Coefficient) ตามวิธีการของ ครอนบาค (Cronbach) โดยมีเกณฑ์การตดัสินว่า ถ้าค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟามีค่าใกล้เคียง 1.00 (ประมาณ 0.7 ข้ึนไป) จะไม่แก้ไขแบบสอบถาม แต่ถา้มีค่าตํ่ากว่า 0.7  

ก็จะทาํการแก้ไขปรับปรุงแบบสอบถาม ซ่ึงผลการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟารวมไดเ้ท่ากบั 0.912 

(ค่าสัมประสิทธ์ิแสดงในภาคผนวก) ค่าความเช่ือมัน่ดงักล่าวอยูใ่นเกณฑ์ จึงถือวา่แบบสอบถามน้ี

สามารถนาํไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการศึกษาคร้ังน้ีได ้ 

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษากาํหนดการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 2 แหล่ง คือ 

3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามของลูกคา้ผูเ้อาประกนัภยั

รถยนต์ภาคสมคัรใจท่ีทาํประกนัภยักบับริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) ของสํานักงาน

ตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 ตวัอย่าง ช่วงเวลาใน

เดือนตุลาคม 2558  
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3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ  เป็นการรวบรวมข้อมูลจากสถิติ เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

หนงัสือวชิาการ เอกสารทางวิชาการ จากหน่วยงานต่างๆ ท่ีจดัทาํข้ึนเพื่อเผยแพร่ รวมทั้งขอ้มูลสถิติ

อินเทอร์เน็ต ประกอบเป็นขอ้มูลอา้งอิงในการศึกษาคร้ังน้ี   

 

4. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  

 

การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ ใน

การประมวลผลขอ้มูลและจดัทาํตารางวเิคราะห์ทางสถิติ เพื่อนาํเสนอและสรุปผลการศึกษา 

สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี  

ในการวเิคราะห์ขอ้มูลและแปลผลการศึกษา ไดร้ายงานผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 

ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

ผลคะแนนของแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 ใช้วิธีการวดัการประมาณค่า  

แบ่งระดบัโดยใชม้าตรวดัแบบลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ซ่ึงแต่ละขอ้คาํถามมีคาํตอบให้เลือก 5 ระดบั 

ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด มีเกณฑก์ารใหค้ะแนนแต่ละระดบั ดงัน้ี 

   ระดับความสําคัญ        ระดับคะแนน 

    มากท่ีสุด     5 

   มาก      4 

    ปานกลาง     3 

   นอ้ย      2 

   นอ้ยท่ีสุด     1 
 

วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดค้่าเฉล่ีย (Χ ) ตามเกณฑค์ะแนน ดงัน้ี  

 

 การจดัช่วงชั้นระดบัคะแนน    =   ค่าคะแนนสูงสุด – ค่าคะแนนตํ่าสุด 

                         จาํนวนชั้น 

           =    5- 1     =      0.8 

          5 
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การกาํหนดช่วงค่าเฉล่ียเพื่อวิเคราะห์ผลแบ่งเป็น 5 ระดบั (สุดา สุวรรณภิรมย ์และ 

วชิิต อู่อน้, 2548) จากช่วงค่าเฉล่ียต่อไปน้ี 

 คะแนนเฉลีย่              ความหมาย 

คะแนน  4.21 - 5.00      จดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 

คะแนน  3.41 - 4.20      จดัอยูใ่นเกณฑม์าก 

คะแนน  2.61 - 3.40     จดัอยูใ่นเกณฑป์านกลาง 

คะแนน  1.81 - 2.60      จดัอยูใ่นเกณฑ์นอ้ย 

คะแนน  1.00 - 1.80      จดัอยูใ่นเกณฑ์นอ้ยท่ีสุด 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดและปัจจยัคุณภาพ

ดา้นการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชป้ระกนัภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจกบับริษทั มิตรแท้

ประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สํานกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี” ผูศึ้กษาไดท้าํการเก็บ

รวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน โดยแบ่งการนําเสนอข้อมูล

ออกเป็น 4 ส่วนดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลประชากรศาสตร์ 

ส่วนท่ี 2  ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ส่วนท่ี 3  ปัจจยัคุณภาพดา้นการใหบ้ริการ 

ส่วนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะ 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลประชากรศาสตร์ 

 

 ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม รายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา 

ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.1  

 

ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามขอ้มูลประชากรศาสตร์ 

 

(N = 400) 

ข้อมูลประชากรศาสตร์ จํานวน(คน) ร้อยละ 

เพศ   

ชาย 204 51.00 

หญิง 196 49.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

(N = 400) 

ข้อมูลประชากรศาสตร์ จํานวน(คน) ร้อยละ 

อายุ   

20-29 ปี 87 21.80 

30-39 ปี 152 38.00 

40-49 ปี 94 23.50 

50-59 ปี 67 16.80 

สถานภาพสมรส   

โสด 42 10.50 

สมรส / อยูด่ว้ยกนั 337 84.30 

หมา้ย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่ 21 5.30 

 

ระดับการศึกษา 

  

ต ํ่ากวา่ปริญญาตรี 56 14.00 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 321 80.30 

สูงกวา่ปริญญาตรี 23 5.80 

อาชีพ   

พนกังานบริษทัเอกชน 289 72.30 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 16 4.00 

รับราชการ 22 5.50 

คา้ขาย /ประกอบธุรกิจส่วนตวั 73 18.30 

รายได้ต่อเดือน   

ต ํ่ากวา่ 15,000 บาท 34 8.50 

15,001 - 30,000 บาท 227 56.80 

30,001 – 50,000 บาท 105 26.30 

50,001 บาทข้ึนไป 34 8.50 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

(N = 400) 

ข้อมูลประชากรศาสตร์ จํานวน(คน) ร้อยละ 

อายุ (ปี) ของรถยนต์ทีใ่ช้อยู่   

นอ้ยกวา่ 2 ปี 89 22.30 

2-3 ปี 219 54.80 

4-5 ปี 48 12.00 

6-7 ปี 29 7.30 

มากกวา่ 7 ปี ข้ึนไป 15 3.80 

ประเภทของประกันรถยนต์   

ประเภท 1 282 70.50 

ประเภท 3 46 11.50 

ประเภท 5 (2+, 3+) 72 18.00 

จํานวน (ปี) ทีเ่ป็นลูกค้าของบริษัท   

นอ้ยกวา่ 2 ปี 89 22.30 

2 ปี 198 49.50 

3 ปี 56 14.00 

4 ปี 38 9.50 

มากกวา่ 4 ปี ข้ึนไป 19 4.80 

สาเหตุทีซ้ื่อประกนัภัย   

ตอ้งการความคุม้ครองใหก้บัรถตนเอง 325 81.30 

ตอ้งการความคุม้ครองใหก้บัรถคู่กรณี 57 14.30 

อ่ืนๆ 18 4.50 
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จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายจาํนวน 204 คน คิด

เป็นร้อยละ 51.0 อายุ 30 - 39 ปีจาํนวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 สถานภาพสมรส / อยู่ดว้ยกนั

จาํนวน 337 คน คิดเป็นร้อยละ 84.7 ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่าจาํนวน 321 คน คิด

เป็นร้อยละ 80.30 มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนจาํนวน 289 คน คิดเป็นร้อยละ 72.30 มีรายได ้

ต่อเดือน 15,001 - 30,000 บาทจาํนวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 56.80 ส่วนใหญ่รถยนตท่ี์ใชอ้ยูมี่อาย ุ

2-3 ปี จาํนวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 54.80 ประเภทของประกนัรถยนต ์คือ ประเภท 1 จาํนวน 282 

คน คิดเป็นร้อยละ 70.50เป็นลูกคา้ของบริษทัจาํนวน 2 ปี จาํนวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50และ

สาเหตุท่ี ซ้ือประกันภัยมากท่ีสุดคือต้องการความคุ้มครองให้กับรถตนเองจํานวน 325คน  

คิดเป็นร้อยละ 81.30 

 

ส่วนที ่2  ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

 

 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ย7 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 2. ดา้นราคา

3. ด้านสถานท่ีจดัจาํหน่าย 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 5. ด้านบุคคลหรือพนักงาน 6. ด้านการ

สร้างและนาํเสนอทางกายภาพ และ 7. ดา้นกระบวนการในการจดัการดา้นการบริการรายงานผล

ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.2 – 4.9 

 

ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาด

ดา้นผลิตภณัฑ ์

 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 

ระดบัความคิดเห็น (%) 
ค่า 

เฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ผล 
น้อย

ท่ีสุด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ท่ีสุด 

1.กรมธรรมไ์ดแ้สดงเง่ือนไขความ 

คุม้ครองและขอ้ยกเวน้ไวอ้ยา่งชดัเจน 

0.0 7.00 16.00 28.30 48.80 4.19 0.95 มาก 

2.อู่ซ่อมในโครงการมีเป็นจาํนวนมาก 

ลูกคา้ไม่ตอ้งสาํรองเงินจ่ายค่าซ่อม 

0.0 8.30 20.50 24.30 47.00 4.10 1.00 มาก 

 

3.กรมธรรมมี์แพคเกจท่ีหลากหลาย  

ใหเ้ลือกซ้ือไดต้ามงบประมาณ 

0.0 16.30 20.00 21.80 42.00 3.90 1.12 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม      4.06 0.85 มาก 
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จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ โดยภาพรวมเท่ากบั 4.06 อยูใ่นระดบัมาก โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือกรมธรรมไ์ดแ้สดงเง่ือนไขความคุม้ครองและขอ้ยกเวน้ไวอ้ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.19 อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ อู่ซ่อมในโครงการมีเป็นจาํนวนมาก ลูกคา้ไม่ตอ้งสํารองเงินจ่าย

ค่าซ่อม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.10 อยู่ในระดับมากและรายข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือกรมธรรม์มี

แพคเกจท่ีหลากหลาย ใหเ้ลือกซ้ือไดต้ามงบประมาณมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 อยูใ่นระดบัมาก 

 

ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาด

ดา้นราคา 

 

ปัจจัยด้านราคา 

ระดบัความคิดเห็น (%) 
ค่า 

เฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ผล 
น้อย

ท่ีสุด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ท่ีสุด 

1.เบ้ียประกนัภยัแรกเขา้ตํ่ากวา่บริษทั

ประกนัภยัอ่ืน 

0.0 0.50 2.80 35.00 61.80 4.58 0.57 มาก

ท่ีสุด 

2.สามารถโอนประวติัการขบัข่ีท่ีดีมาจาก

บริษทัอ่ืนไดเ้พ่ือรับส่วนลดเบ้ียประกนัภยั 

0.0 1.80 6.30 40.80 51.30 4.42 0.69 มาก

ท่ีสุด 

3.เบ้ียประกนัภยัเหมาะสมเม่ือเทียบกบั

ความคุม้ครอง  

0.0 12.00 21.30 22.30 44.50 3.99 1.07 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 
     

4.33 0.51 
มาก

ท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดดา้นราคาโดยภาพรวมเท่ากบั 4.33 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ เบ้ียประกนัภยัแรกเขา้ตํ่ากว่าบริษทัประกนัภยัอ่ืน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58 อยู่ในระดบั

มากท่ีสุด รองลงมาคือ สามารถโอนประวติัการขบัข่ีท่ีดีมาจากบริษทัอ่ืนไดเ้พื่อรับส่วนลดเบ้ีย มี

ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.42 อยู่ในระดับมากท่ีสุดและรายข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือเบ้ียประกันภัย

เหมาะสมเม่ือเทียบกบัความคุม้ครองมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาด

ดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย 

 

ปัจจัยด้านสถานท่ีจัดจําหน่าย 

ระดบัความคิดเห็น (%) 
ค่า 

เฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ผล 
น้อย

ท่ีสุด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ท่ีสุด 

1.มีสาํนกังานสาขาของบริษทั 

เป็นหลกัแหล่งน่าเช่ือถือ 

0.0 1.50 20.50 47.00 31.00 4.08 0.76 มาก 

2.ท่ีตั้งสาํนกังานสาขาของบริษทั 

สะดวกในการเขา้มาติดต่อซ้ือประกนั 

4.5 15.80 27.30 30.50 22.00 3.50 1.13 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม      3.79 0.72 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย โดยภาพรวมเท่ากบั 3.79 อยู่ในระดบัมาก โดยรายขอ้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีสํานกังานสาขาของบริษทัเป็นหลกัแหล่งน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 อยู่

ในระดบัมาก รองลงมาคือ ท่ีตั้งสํานกังานสาขาของบริษทัสะดวกในการเขา้มาติดต่อซ้ือประกนั มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 อยูใ่นระดบัมาก 

 

ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาด

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความคิดเห็น (%) 
ค่า 

เฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ผล 
น้อย

ท่ีสุด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ท่ีสุด 

1.มีระบบสมคัรสมาชิก เพ่ือใหส้ามารถ 

ซ้ือกรมธรรมไ์ดใ้นราคาทุน 

0.0 5.80 11.30 22.30 60.80 4.38 0.90 มาก

ท่ีสุด 

2.มีของสมนาคุณใหทุ้กคร้ังเม่ือซ้ือ

กรมธรรม ์

0.0 14.30 20.30 22.30 43.30 3.95 1.10 มาก 

3.มีส่ือโฆษณา เช่นโทรทศัน์ ป้ายรถ

โฆษณาเพ่ือเชิญชวนใหซ้ื้อประกนั 

1.8 12.80 21.00 35.80 28.80 3.77 1.06 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม      4.03 0.72 มาก 
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จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวมเท่ากบั4.03 อยูใ่นระดบัมาก โดยรายขอ้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือมีระบบสมคัรสมาชิก เพื่อให้สามารถซ้ือกรมธรรม์ได้ในราคาทุนมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.38 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดรองลงมาคือ มีของสมนาคุณให้ทุกคร้ังเม่ือซ้ือกรมธรรม ์มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.95 อยูใ่นระดบัมาก และรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือมีส่ือโฆษณา เช่นโทรทศัน์ ป้ายรถ

โฆษณาเพื่อเชิญชวนใหซ้ื้อประกนัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 อยูใ่นระดบัมาก 

 

ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาด

ดา้นบุคคล หรือพนกังานขององคก์ร 

 

ด้านบุคคล หรือพนักงาน 

ขององค์กร 

ระดบัความคิดเห็น (%) 
ค่า 

เฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ผล 
น้อย

ท่ีสุด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ท่ีสุด 

1.ตวัแทนขาย ของบริษทัฯสามารถ 

เขา้มาพบเพ่ือบริการใหข้อ้มลูการทาํ 

0.0 0.80 11.80 28.30 59.30 4.46 0.73 มาก

ท่ีสุด 

2.พนกังานสามารถช้ีแจงเง่ือนไขการ

รับประกนัและเง่ือนไขการจ่ายค่าสินไหม 

0.0 11.30 15.00 22.80 51.00 4.14 1.05 มาก 

3.พนกังาน รวมพนกังานสาํรวจภยั

(พนกังานเคลม) มีอธัยาศยัดี บริการ

รวดเร็ว 

0.0 11.80 16.30 23.80 48.30 4.09 1.05 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 
     

4.23 0.71 
มาก

ท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดด้านบุคคล หรือพนักงานขององค์กรโดยภาพรวมเท่ากบั 4.23 อยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือตวัแทนขาย ของบริษทัฯสามารถเขา้มาพบเพื่อบริการให้

ข้อมูลการทํามีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.46 อยู่ในระดับมากท่ีสุดรองลงมาคือ พนักงานสามารถช้ีแจง

เง่ือนไขการรับประกนัและเง่ือนไขการจ่ายค่าสินไหม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 อยูใ่นระดบัมาก และ

รายข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือพนักงาน รวมพนักงานสํารวจภัย(พนักงานเคลม) มีอัธยาศัยดี 

บริการรวดเร็วมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาด

ดา้นการสร้างและนาํเสนอทางกายภาพ 

  

ด้านการสร้างและนําเสนอ 

ทางกายภาพ 

ระดบัความคิดเห็น (%) 
ค่า 

เฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ผล 
น้อย

ท่ีสุด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ท่ีสุด 

1.สาํนกังานตวัแทนหาง่าย มีป้ายช่ือ

มองเห็นชดัเจน 
0.0 10.00 20.30 20.30 49.50 4.09 1.05 มาก 

2.สาํนกังานตวัแทนสะอาด สวยงาม  เยน็

สบาย มีท่ีนัง่รออยา่งเพียงพอ  
3.50 17.30 27.80 32.00 19.50 3.47 1.09 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม      3.78 1.01 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดดา้นการสร้างและนาํเสนอทางกายภาพโดยภาพรวมเท่ากบั3.78 อยูใ่นระดบัมาก 

โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ สํานักงานตวัแทนหาง่าย มีป้ายช่ือมองเห็นชัดเจน มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.09 อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ สํานกังานตวัแทนสะอาด สวยงาม เยน็สบาย มีท่ีนัง่รอ

อยา่งเพียงพอมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 อยูใ่นระดบัมาก 

 

ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาด

ดา้นกระบวนการในการจดัการดา้นการบริการ 

 

ด้านกระบวนการในการจัดการ 

ด้านการบริการ 

ระดบัความคิดเห็น (%) 
ค่า 

เฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปลผล น้อย

ท่ีสุด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ท่ีสุด 

1.ความรวดเร็วในการสอบถามราคาเบ้ีย

ประกนัภยั และสามารถออกกรมธรรม ์

0.0 0.0 2.80 36.80 60.50 4.58 0.55 มาก

ท่ีสุด 

2. มีความรวดเร็วในการจ่ายค่าสินไหม

ทดแทนและความรวดเร็วในจดัหาอู่ 

0.0 0.0 7.30 33.00 59.80 4.53 0.63 มาก

ท่ีสุด 

3.มีศูนยบ์ริการลูกคา้ ในการรับแจง้เหตุ

ทางโทรศพัทไ์ดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

0.0 0.3 8.0 32.50 59.30 4.51 0.65 มาก

ท่ีสุด 

4. ความรวดเร็วในการมาถึงท่ีเกิดเหตุ 

ของพนกังานสาํรวจภยั(พนกังานเคลม) 

0.0 1.00 10.50 26.50 62.00 4.50 0.72 มาก

ท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่รวม      4.53 0.43 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดด้านกระบวนการในการจดัการด้านการบริการโดยภาพรวมเท่ากบั4.53 อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด โดยรายข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ความรวดเร็วในการสอบถามราคาเบ้ีย

ประกนัภยั และสามารถออกกรมธรรมไ์ดภ้ายในหน่ึงวนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ มีความรวดเร็วในการจ่ายค่าสินไหมทดแทนและความรวดเร็วในจดัหาอู่ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.53 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือความรวดเร็วในการมาถึงท่ี

เกิดเหตุของพนกังานสาํรวจภยั(พนกังานเคลม) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ในภาพรวม 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
ค่าเฉลีย่

รวม 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปลผล 

ดา้นกระบวนการในการจดัการดา้นการบริการ 4.53 0.43 มากท่ีสุด 

ดา้นราคา 4.33 0.51 มากท่ีสุด 

ดา้นบุคคล หรือพนกังานขององคก์ร 4.23 0.71 มากท่ีสุด 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.06 0.85 มาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.03  0.72  มาก 

ดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย 3.79  0.72  มาก 

ดา้นการสร้างและนาํเสนอทางกายภาพ 3.78  1.01  มาก 

 

จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการในการจดัการดา้นการบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั4.53 อยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านราคา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั4.33 อยู่ในระดับมากท่ีสุด และปัจจยัส่วนประสม

การตลาดดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือดา้นการสร้างและนาํเสนอทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 

อยูใ่นระดบัมาก 
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ส่วนที ่3  ปัจจัยคุณภาพด้านการให้บริการ 

 

 ปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการ ประกอบดว้ย 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1.ความเป็นรูปธรรมของ

การให้บริการ 2. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได้ 3. ความมุ่งมัน่เต็มใจให้บริการ 4.การให้ความ

มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และ 5.การเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการ รายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.10 – 4.15 

 

ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการ

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของการให้บริการ  

ระดบัความสําคญั (%) 

ค่าเฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ผล 
น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

1. สาํนกังานสาขามีส่ิงอาํนวย 

ความสะดวกจดัไวใ้หบ้ริการเช่น 

สญัญาณอินเทอร์เน็ต สามารถติดต่อ

ผา่นช่องทางออนไลน์ได ้

0.8 0.00 19.30 61.30 18.80 3.97 0.67 มาก 

2.พนกังานและตวัแทนของบริษทั

แต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย 

0.3 2.30 23.30 52.00 22.30 3.94 0.75 มาก 

3.การรับชาํระค่าเบ้ียประกนัภยัมี

หลายรูปแบบ และมีความสะดวก

มากข้ึน เช่น มีบริการผอ่นชาํระ 

ค่าเบ้ียประกนัภยัผา่นบตัรเครดิต 

0.0 1.30 25.30 62.00 11.50 3.84 0.63 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม      3.92 0.53 มาก 
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จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียโดยรวมของระดบัความสําคญั

ปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการเท่ากบั 3.92  อยูใ่นระดบั

มาก โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ สํานักงานสาขามีส่ิงอาํนวยความสะดวกจดัไวใ้ห้บริการ

เช่น สัญญาณอินเทอร์เน็ต สามารถติดต่อผา่นช่องทางออนไลน์ไดมี้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 อยูใ่นระดบั

มาก รองลงมาคือพนกังานและตวัแทนของบริษทัแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.94 อยู่ในระดบัมาก และรายข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือการรับชาํระค่าเบ้ียประกนัภยัมีหลาย

รูปแบบ และมีความสะดวกมากข้ึน เช่น มีบริการผ่อนชําระค่าเบ้ียประกันภยัผ่านบตัรเครดิตมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 อยูใ่นระดบัมาก 

 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัปัจจยัคุณภาพดา้นกาให้บริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 

 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

และไว้วางใจได้  

ระดบัความสําคญั(%) 

ค่าเฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ผล 
น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

1.ความมีช่ือเสียง และความมัน่คง

ของบริษทั 

0.0 0.30 1.00 23.50 75.30 4.74 0.48 มาก

ท่ีสุด 

2. การเสนอราคาเบ้ียประกนัภยั

และการออกกรมธรรมไ์ด ้

อยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ 

0.0 0.0 1.50 24.50 74.00 4.73 0.48 มาก

ท่ีสุด 

3. พนกังานและตวัแทนขาย  

ของบริษทัมีความตรงต่อเวลา 

ในการนดัหมาย 

0.0 0.30 2.00 26.00 71.80 4.69 0.52 มาก

ท่ีสุด 

4.มีมาตรฐานการจดัเก็บขอ้มูล 

การเอาประกนัภยัของลูกคา้ 

อยา่งปลอดภยั 

0.0 0.50 41.80 44.80 13.00 3.70 0.69 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 
     

4.46 0.40 
มาก

ทีสุ่ด 
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จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียโดยรวมของระดบัความสําคญั

ปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้เท่ากบั 4.46 อยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด โดยรายข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ความมีช่ือเสียง และความมัน่คงของบริษทัมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.74 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือการเสนอราคาเบ้ียประกนัภยัและการออกกรมธรรม์

ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.73 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 

คือมีมาตรฐานการจดัเก็บขอ้มูลการเอาประกนัภยัของลูกคา้อย่างปลอดภยัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 

อยูใ่นระดบัมาก 

 

ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการ 

ดา้นความมุ่งมัน่เตม็ใจใหบ้ริการ 

 

ด้านความมุ่งมัน่เตม็ใจให้บริการ 

ระดบัความสําคญั(%) 

ค่าเฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ผล 
น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

1.พนกังานและตวัแทนขาย  

ของบริษทัช้ีแจงใหผู้เ้อาประกนัภยั

ทราบถึงสิทธ์ิและหนา้ท่ีเพ่ือรักษา

ผลประโยชนข์องผูเ้อาประกนัภยั

อยา่งสมํ่าเสมอ 

0.0 0.0 8.50 66.80 24.80 4.16 0.55 มาก 

2.การแจง้เตือนต่ออายกุรมธรรม์

อยา่งสมํ่าเสมอเม่ือครบกาํหนด 

การต่ออายกุรมธรรม ์

0.0 0.30 7.80 69.30 22.80 4.15 0.54 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม      4.15 0.53 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียโดยรวมของระดบัความสําคญั

ปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการ ดา้นความมุ่งมัน่เต็มใจให้บริการเท่ากบั 4.15 อยูใ่นระดบัมาก โดย

รายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ พนกังานและตวัแทนขาย ของบริษทัช้ีแจงให้ผูเ้อาประกนัภยัทราบ

ถึงสิทธ์ิและหน้าท่ีเพื่อรักษาผลประโยชน์ของผูเ้อาประกนัภยัอย่างสมํ่าเสมอมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 

อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือการแจง้เตือนต่ออายุกรมธรรมอ์ยา่งสมํ่าเสมอเม่ือครบกาํหนดการต่อ

อายกุรมธรรมมี์ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการ

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  

 

ด้านการให้ความมัน่ใจ 

แก่ผู้รับบริการ  

ระดบัความสําคญั (%) 

ค่าเฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ผล 
น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

1.มีความยติุธรรมในเร่ืองการจ่าย  

ค่าสินไหมทดแทน 

0.0 0.5 6.5 30.5 62.5 4.55 0.64 มาก

ท่ีสุด 

2. พนกังานและตวัแทนขาย  

ของบริษทัมีความรับผดิชอบ 

ต่อผูเ้อาประกนัภยั 

0.0 0.30 2.80 41.80 55.30 4.52 0.57 มาก

ท่ีสุด 

3.พนกังานและตวัแทนขาย  

ของบริษทัแจง้ใหท้ราบขั้นตอน

ของการใหบ้ริการ 

0.0 1.3 13.0 54.0 31.8 4.16 0.69 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 
     

4.41 0.49 
มาก

ทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียโดยรวมของระดบัความสําคญั

ปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ เท่ากบั 4.41 อยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีความยุติธรรมในเร่ืองการจ่ายค่าสินไหมทดแทนมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือพนกังานและตวัแทนขาย ของบริษทัมีความ

รับผดิชอบต่อผูเ้อาประกนัภยัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ย

ท่ีสุด คือพนักงานและตวัแทนขาย ของบริษทัแจง้ให้ทราบขั้นตอนของการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.16 อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัปัจจยัคุณภาพดา้นการใหบ้ริการ  

ดา้นการเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการ 

 

ด้านการเอาใจใส่แก่ผู้รับบริการ  

ระดบัความสําคญั(%) 
ค่า 

เฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ผล 
น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

1. ตวัแทนขาย ของบริษทัจะเสนอราคา

เบ้ียประกนัแก่ท่านโดยคาํนึงผลประโยชน์

ของท่านใหเ้ป็นเร่ืองสาํคญัท่ีสุด 

0.0 2.00 7.30 59.30 31.50 4.20 0.65 มาก 

2.พนกังานและตวัแทนขาย  

ของบริษทัจดจาํท่านไดใ้หบ้ริการ 

ท่ีดีทุกคร้ังสมํ่าเสมอ 

1.0 0.80 7.30 62.50 28.50 4.17 0.67 มาก 

3.พนกังานและตวัแทนขาย  

ของบริษทัเตม็ใจรับฟังปัญหา 

และเอาใจใส่ต่อความตอ้งการ 

ของท่านตลอดเวลา 

0.0 1.50 9.30 63.50 25.80 4.14 0.63 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม      4.17 0.53 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียโดยรวมของระดบัความสําคญั

ปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการ ดา้นการเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการเท่ากบั 4.17 อยูใ่นระดบัมาก โดย

รายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ตวัแทนขาย ของบริษทัจะเสนอราคาเบ้ียประกนัแก่ท่านโดยคาํนึง

ผลประโยชน์ของท่านให้เป็นเร่ืองสําคญัท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือ

พนักงานและตวัแทนขาย ของบริษทัจดจาํท่านไดใ้ห้บริการท่ีดีทุกคร้ังสมํ่าเสมอมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.17 อยู่ในระดบัมาก และรายข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือพนักงานและตวัแทนขาย ของบริษัท 

เต็มใจรับฟังปัญหาและเอาใจใส่ต่อความตอ้งการของท่านตลอดเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 อยู่ใน

ระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความสําคญัปัจจยัคุณภาพดา้นการใหบ้ริการ  

ในภาพรวม 

 

ปัจจัยคุณภาพด้านการให้บริการ 
ค่าเฉลีย่

รวม 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปลผล 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 4.46 0.40 มากท่ีสุด 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  4.41 0.49 มากท่ีสุด 

ดา้นการเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการ  4.17 0.53 มาก 

ดา้นความมุ่งมัน่เตม็ใจใหบ้ริการ        4.15 0.53  มาก 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 3.92  0.53  มาก 

 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้น

การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการ

เอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 อยูใ่นระดบัมาก และปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการ  

ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.92 อยู่ใน

ระดบัมาก 

 

  



44 

ส่วนที ่4  ข้อเสนอแนะ 

 

 ผู ้ศึกษาได้ทําการสอบถามข้อเสนอแนะจากผู ้ตอบแบบสอบถามพบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นดงัต่อไปน้ี 

4.1 บริษัท มิตรแท้ประกันภัย จาํกัด (มหาชน) ดีอยู่แล้ว แต่ควรมีการโฆษณาให้

มากกวา่น้ี  

4.2 ควรให้ลูกค้ามีการผ่อนชําระเป็นรายเดือนกับบริษัทโดยตรง ไม่ต้องผ่านบัตร

เครดิต  

4.3 อยากให้บริษทัมิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) ออกแพคเกจกรมธรรม์แบบ 

มีเงินคืนกรณีไม่มีการเคลม (เหมือนกรมธรรมพ์ี่ชา้งคืนเงิน ของเมืองไทยประกนัภยั จาํกดั มหาชน) 

4.4 อยากให้ปรับปรุงการให้ความรู้ตัวแทนเม่ือเกิดอุบัติเหตุ ต้องอธิบายได้อย่าง

ครอบคลุมทุกเร่ืองอยา่งชดัเจน 



 

 

บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดและปัจจยัคุณภาพดา้น

การให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ประกันภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจกับบริษทั มิตรแท้

ประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สํานกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี จากการศึกษาในคร้ังน้ี  

ผูศึ้กษาสามารถสรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ไดด้งัต่อไปน้ี 

 

1. สรุปการศึกษา 

 

 1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา 

1.1.1  เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผูเ้อาประกันภยัรถยนต์ภาค

สมคัรใจของบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สํานักงานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดั

ชลบุรี  

 1.1.2 เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูเ้อาประกนัภยั

รถยนตก์บับริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

 1.1.3 เพื่อศึกษาระดับความสําคัญของปัจจัยคุณภาพด้านการให้บริการของ

ประกนัภยัรถยนตข์องบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สํานกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา 

จงัหวดัชลบุรี 

 1.2 วธีิดําเนินการศึกษา 

  1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีได้แก่ ลูกคา้ผูเ้อาประกนัภยัรถยนต์ภาค

สมคัรใจท่ีทาํประกนัภยักบับริษทัมิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั(มหาชน) สํานักงานตวัแทนอาํเภอศรี

ราชา จงัหวดัชลบุรี 
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กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง เลือกวธีิสุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก 

เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนประชากรทั้งหมดท่ีเป็นลูกคา้ผูเ้อาประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจท่ีทาํ

ประกนัภยัรถยนตก์บับริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา 

จงัหวดัชลบุรี ดงันั้น จึงกาํหนดขนาดตวัอยา่งจากการคาํนวณจากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ 

W.G. Cochran โดยกาํหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 

  1.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

   เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยผู ้

ศึกษาไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

บริการประกนัภยัรถยนตก์บับริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 

ส่วนท่ี 3  ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยคุณภาพด้านการให้บริการท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการประกนัภยัรถยนตก์บับริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 

ส่วนท่ี 4  ข้อคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกับการใช้บริการของ

ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจของบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 

ผูศึ้กษาเป็นผูส้ร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา โดยศึกษาเอกสารและงานวจิยั

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด และปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการ โดยกาํหนดเน้ือหา

ของคาํถามให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดในการศึกษาแลว้นาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษา

เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งเชิงเน้ือหา ภาษาท่ีใชแ้ละทาํการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม เม่ือแกไ้ข

แลว้เสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาพร้อมทั้งพิจารณา

ความถูกตอ้งชดัเจนของภาษาท่ีใช้ วิเคราะห์คุณภาพของเคร่ืองมือ โดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง 

(IOC) (Index of Item - Objective Congruence) ได้ค่า IOC มากกว่า 0.5 จึงนําไปทดลองใช้ (Try 

Out) กบักลุ่มตวัอย่างท่ีใกล้เคียงกบักลุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งการศึกษา จาํนวน 40 คน จากนั้นนําผลท่ี

ไดม้าวิเคราะห์หาความเท่ียง (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha 

Coefficient) ตามวิธีการของ ครอนบาค (Cronbach) โดยมีเกณฑ์การตดัสินว่า ถ้าค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟามีค่าใกล้เคียง 1.00 (ประมาณ 0.7 ข้ึนไป) จะไม่แก้ไขแบบสอบถาม แต่ถา้มีค่าตํ่ากว่า 0.7  

ก็จะทาํการแกไ้ขปรับปรุงแบบสอบถาม ซ่ึงผลการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟารวมไดเ้ท่ากบั 0.912 

 ค่าความเช่ือมัน่ดงักล่าวอยูใ่นเกณฑ์ จึงถือวา่แบบสอบถามน้ีสามารถนาํไปใชใ้นการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลเพื่อการศึกษาคร้ังน้ีได ้
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  วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวจิยัทางสังคมศาสตร์ 

และสถิติท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

 1.3 สรุปผลการศึกษา 

  1.3.1 ข้อมูลประชากรศาสตร์ 

   ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ30 - 39 ปี สถานภาพสมรส / 

อยูด่ว้ยกนั ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน 

15,001 -30,000 บาท ส่วนใหญ่รถยนต์ท่ีใช้อยู่มีอายุ 2-3 ปี ประเภทของประกันภัยรถยนต์ คือ 

ประเภท 1 เป็นลูกค้าของบริษัทเป็นจาํนวน 2 ปี และสาเหตุท่ีซ้ือประกันภัย คือต้องการความ

คุม้ครองใหก้บัรถตนเองมากท่ีสุด 

1.3.2 ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการ

ในการจดัการดา้นการบริการ รองลงมาคือ ดา้นราคา ดา้นบุคคล หรือพนกังานขององคก์ร ส่วนดา้น

ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการสร้างและนาํเสนอทางกายภาพ  

เม่ือพิจารณาปัจจยัส่วนประสมการตลาดแต่ละดา้นแลว้ พบวา่ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ กรมธรรมไ์ดแ้สดงเง่ือนไขความคุม้ครองและขอ้ยกเวน้ไวอ้ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ียอยูใ่น

ระดบัมาก รองลงมาคือ อู่ซ่อมในโครงการมีเป็นจาํนวนมาก ลูกคา้ไม่ตอ้งสํารองเงินจ่ายค่าซ่อม มี

ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก และรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ กรมธรรมมี์แพกเกจท่ีหลากหลาย ให้

เลือกซ้ือไดต้ามงบประมาณ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  

ด้านราคา พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ เบ้ียประกันภยัแรกเข้าตํ่ากว่าบริษทัประกนัภยัอ่ืน มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ สามารถโอนประวติัการขบัข่ีท่ีดีมาจากบริษทัอ่ืนไดเ้พื่อรับส่วนลดเบ้ีย มีค่าเฉล่ียอยูใ่น

ระดับมากท่ีสุด และรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ เบ้ียประกันภยัเหมาะสมเม่ือเทียบกบัความ

คุม้ครอง มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก     

ดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยรายขอ้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีสํานกังานสาขาของบริษทัเป็นหลกัแหล่งน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

รองลงมาคือ ท่ีตั้งสํานกังานสาขาของบริษทัสะดวกในการเขา้มาติดต่อซ้ือประกนั มีค่าเฉล่ียอยูใ่น

ระดบัมาก  
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 ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยรายขอ้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีระบบสมคัรสมาชิก เพื่อให้สามารถซ้ือกรมธรรมไ์ดใ้นราคาทุน มีค่าเฉล่ียอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีของสมนาคุณให้ทุกคร้ังเม่ือซ้ือกรมธรรม์ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั

มาก และรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ มีส่ือโฆษณา เช่นโทรทศัน์ ป้ายรถโฆษณาเพื่อเชิญชวนให้

ซ้ือประกนั มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

    ดา้นบุคคล หรือพนกังานขององคก์ร พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ตวัแทนขาย ของบริษทัฯสามารถเขา้มาพบเพื่อบริการให้ขอ้มูล

การทาํประกนั มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนกังานสามารถช้ีแจงเง่ือนไขการรับ 

ประกนัและเง่ือนไขการจ่ายค่าสินไหม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก และรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด 

คือ พนกังาน รวมพนักงานสํารวจภยั (พนักงานเคลม) มีอธัยาศยัดี บริการรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยู่ใน

ระดบัมาก 

    ดา้นการสร้างและนาํเสนอทางกายภาพ พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ สํานกังานตวัแทนหาง่าย มีป้ายช่ือมองเห็นชดัเจน มีค่าเฉล่ียอยู่

ในระดบัมาก รองลงมาคือ สํานกังานตวัแทนสะอาด สวยงาม เยน็สบาย มีท่ีนัง่รออยา่งเพียงพอ มี

ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

    ด้านกระบวนการในการจดัการด้านการบริการ พบว่า ในภาพรวมอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด โดยรายข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ความรวดเร็วในการสอบถามราคาเบ้ีย

ประกนัภยั และสามารถออกกรมธรรมไ์ดภ้ายในหน่ึงวนั มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา

คือ มีความรวดเร็วในการจ่ายค่าสินไหมทดแทนและความรวดเร็วในจดัหาอู่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด และรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ความรวดเร็วในการมาถึงท่ีเกิดเหตุของพนักงาน

สาํรวจภยั (พนกังานเคลม) มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

1.3.3 ปัจจัยคุณภาพด้านการให้บริการ  

ปัจจยัคุณภาพด้านการให้บริการ พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้าน

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการ 

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ ตามลาํดบั 
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เม่ือพิจารณาปัจจยัคุณภาพดา้นการใหบ้ริการแต่ละดา้นแลว้ พบวา่ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ สํานกังานสาขามีส่ิงอาํนวยความสะดวกจดัไวใ้ห้บริการ เช่น 

สัญญาณอินเทอร์เน็ต สามารถติดต่อผา่นช่องทางออนไลน์ได ้มีค่าเฉล่ีย อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา

คือ พนกังานและตวัแทนของบริษทัแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย อยูใ่นระดบัมาก และ

รายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ การรับชาํระค่าเบ้ียประกนัภยัมีหลายรูปแบบ และมีความสะดวก

มากข้ึน เช่น มีบริการผอ่นชาํระค่าเบ้ียประกนัภยัผา่นบตัรเครดิต มีค่าเฉล่ีย อยูใ่นระดบัมาก 

ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได้  พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก

ท่ีสุด โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ความมีช่ือเสียง และความมัน่คงของบริษทั มีค่าเฉล่ียอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนักงานและตวัแทนขาย ของบริษทัมีความตรงต่อเวลาในการนัด

หมาย มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ มีมาตรฐานการจดัเก็บ

ขอ้มูลการเอาประกนัภยัของลูกคา้อยา่งปลอดภยั มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

    ดา้นความมุ่งมัน่เต็มใจให้บริการ พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดย 

รายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ พนกังานและตวัแทนขาย ของบริษทัช้ีแจงให้ผูเ้อาประกนัภยัทราบ

ถึงสิทธ์ิ และหนา้ท่ีเพื่อรักษาผลประโยชน์ของผูเ้อาประกนัภยัอยา่งสมํ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั

มาก รองลงมาคือ การแจง้เตือนต่ออายุกรมธรรม์อย่างสมํ่าเสมอเม่ือครบกาํหนดการต่ออายุกรมธรรม ์ 

มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีความยุติธรรมในเร่ืองการจ่ายค่าสินไหมทดแทน มีค่าเฉล่ีย 

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนกังานและตวัแทนขาย ของบริษทัมีความรับผิดชอบต่อผูเ้อา

ประกนัภยั มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ พนกังานและตวัแทน

ขาย ของบริษทัแจง้ใหท้ราบขั้นตอนของการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย อยูใ่นระดบัมาก 

ด้านการเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการ พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดย 

รายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ตวัแทนขาย ของบริษทัจะเสนอราคาเบ้ียประกนัแก่ท่านโดยคาํนึง 

ผลประโยชน์ของท่านให้เป็นเร่ืองสาํคญัท่ีสุด มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ พนกังานและ

ตวัแทนขาย ของบริษทัจดจาํท่านได ้ให้บริการท่ีดีทุกคร้ังสมํ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก และ

รายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ พนกังานและตวัแทนขาย ของบริษทัเต็มใจรับฟังปัญหาและเอาใจ

ใส่ต่อความตอ้งการของท่านตลอดเวลา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
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1.3.4 ข้อเสนอแนะ 

  ผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็น ดงัต่อไปน้ี  

1) บริษทั มิตรแทป้ระกนัภยัจาํกดั (มหาชน) ดีอยู่แลว้ แต่ควรมีการโฆษณา

ใหม้ากกวา่น้ี 

2) บริษทัควรให้ลูกคา้ผอ่นชาํระค่าเบ้ียประกนัภยัเป็นรายเดือนกบับริษทั

โดยตรง ไม่ตอ้งผา่นบตัรเครดิต  

3) บริษัทมิตรแท้ประกันภัย จาํกัด (มหาชน) ควรออกแพคเกจกรมธรรม์

แบบมีเงินคืนกรณีไม่มีการเคลม (เหมือนกรมธรรมพ์ี่ชา้งคืนเงิน ของบริษทัเมืองไทยประกนัภยั จาํกดั 

(มหาชน)  

4) บริษัทควรปรับปรุงการให้ความรู้แก่ตัวแทนเม่ือเกิดอุบัติเหตุ ต้อง

อธิบายลูกคา้ไดอ้ยา่งครอบคลุมทุกเร่ืองอยา่งชดัเจน 

 

2. อภิปรายผล 

 

 จากผลการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วนประสมการตลาดและปัจจยั

คุณภาพดา้นการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ประกนัภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจกบับริษทั 

มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สํานกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี มีประเด็นสําคญั

ท่ีสามารถนาํมาอภิปรายได ้ดงัน้ี 

2.1 จากการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่

รถท่ีใชอ้ยู ่มีอาย ุ2-3 ปี เป็นลูกคา้ของบริษทัมาแลว้ 2 ปี และสาเหตุท่ีซ้ือประกนัภยัรถยนตม์ากท่ีสุด

คือ ตอ้งการความคุม้ครองให้กบัรถตนเอง ซ่ึงสอดคล้องกบั เบญจมาศ เชียรวิชัย (2553) ท่ีศึกษา 

เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจประเภท 3 ของประชาชนในเขต

ดินแดง กรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้รถยนต์เห็นถึงความสําคญัและประโยชน์ของ 

การทาํประกนัภยัรถยนต ์จึงเลือกซ้ือประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจ ประเภท 1 เพื่อให้ไดรั้บความ

คุม้ครองสูงสุดเม่ือเกิดอุบติัเหตุ 

2.2 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านกระบวนการในการจัดการด้าน

การบริการมากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นวา่ บริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั 

จาํกัด (มหาชน) มีจุดเด่นในด้านการจดัการด้านการบริการ โดยด้านท่ีคะแนนสูงสุด คือ ความ

รวดเร็วในการสอบถามราคาเบ้ียประกนัภยั และสามารถออกกรมธรรม ์ซ่ึงเป็นไปตามพนัธกิจของ

บริษัทมิตรแท้ประกันภยั จาํกัด (มหาชน) ในการเป็นบริษัทประกันภัยท่ีให้บริการเหนือความ
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คาดหมายดว้ยเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เพื่อให้ความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง ยุติธรรม บริษทัมุ่งหวงัจะ

ให้คนไทยมีความคุ้มครองและหลักประกันอย่างทัว่ถึง รวมทั้ งเสริมสร้างอนาคตท่ีมั่นคง และ

อาํนวยผลประโยชน์ให้กับพนักงาน ตวัแทนและผูถื้อหุ้น นอกจากน้ีผลจากในการศึกษาคร้ังน้ี

สอดคลอ้งกบั เบญจมาศ เชียรวิชยั (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัภยั

รถยนต์ภาคสมคัรใจประเภท 3 ของประชาชนในเขตดินแดง กรุงเทพมหานคร พบว่า หน่ึงใน

ประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความสําคญัมากท่ีสุด ได้แก่ การให้บริการถึงท่ีเกิดเหตุอย่าง

รวดเร็วของพนกังานสํารวจภยั บริษทัประกนัจึงควรให้ความสําคญัในการปรับปรุงคุณภาพบริการ

ข้ึนในส่วนของบริษทัประกนัภยัเอง 

  รองลงมาคือ ด้านราคา ซ่ึงอธิบายได้จากแนวคิดของ Philip Kotler เก่ียวกับ

การตลาด กล่าวว่า ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของ

บริการนั้น ดงันั้น สําหรับธุรกิจประกนัภยัรถยนต์ เบ้ียประกนัภยัแรกเขา้ท่ีตํ่ากวา่บริษทัประกนัภยั

อ่ืน จะทาํให้ลูกคา้มีการเขา้มาใชบ้ริการของบริษทัฯ ได ้โดยจากผลการศึกษาดงักล่าวจึงสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ เบญจมาศ เชียรวิชยั (2553) โดยประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความสําคญั

มากท่ีสุดไดแ้ก่ การใหส่้วนลดเบ้ียประกนัภยัสาํหรับลูกคา้ท่ีมีประวติัการขบัข่ีดี 

2.3 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพด้านการให้บริการมากท่ีสุด 

คือ ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ โดยด้านท่ีคะแนนสูงสุด คือ ความมีช่ือเสียง และความ

มัน่คงของบริษทั และรองลงมาคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ผูศึ้กษามีความเห็นว่า มี

สาเหตุเกิดจากบริษทัฯ มีการเปิดให้บริการมานานกวา่ 60 ปี ทาํให้มีประสบการณ์ในการให้บริการ

เป็นอย่างดี มีช่ือเสียงและความมัน่คง นอกจากน้ี ยงัเป็นบริษทัประกนัภยัโดยคนไทยกลุ่มแรกใน

ประเทศไทย ถือเป็นจุดเด่นของบริษัทฯ ซ่ึงช่วยเพิ่มความเช่ือมั่นให้แก่ลูกค้า โดยผลลัพธ์ใน

การศึกษาคร้ังน้ีสอดคล้องกับผลลัพธ์ในงานวิจัยของ เบญจมาศ เชียรวิชัย (2553) ได้ศึกษา 

เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจประเภท 3 ของประชาชนในเขต

ดินแดง กรุงเทพมหานคร พบวา่ หน่ึงในประเด็นท่ีกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความสําคญัมากท่ีสุด 

ได้แก่ ช่ือเสียงและฐานะความมัน่คงทางการเงินของบริษทัประกันภัย นอกจากน้ีผลการศึกษา 

ยงัคงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฉงจ่ิง หล่ี (2556) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการของบริษทันาํเท่ียว

ประเทศจีนท่ีมีผลต่อความไวว้างใจในบริษัทนําเท่ียวและความตั้ งใจในการใช้บริการซํ้ าของ

นกัท่องเท่ียวชาวไทย พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ เป็นปัจจยัสําคญัท่ี

ทาํใหลู้กคา้มีการเลือกใชบ้ริการกบับริษทัฯ 
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3. ข้อเสนอแนะ 

 

3.1 ข้อเสนอแนะในการนําผลการศึกษาคร้ังนีไ้ปใช้ 

3.1.1 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามในคร้ังน้ี แสดงให้เห็นวา่

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 

15,001 – 30,000 บาท สาเหตุท่ีซ้ือประกนัภยัรถยนต์มากท่ีสุดคือตอ้งการความคุม้ครองให้กบัรถ

ตนเอง ซ่ึงบริษทัสามารถนาํขอ้มูลท่ีไดน้ี้ไปพฒันาแบบประกนัภยัรถยนตแ์ละการส่งเสริมการขาย

ใหม่ๆ ให้สอดคล้องกับการดาํเนินชีวิตของผูซ้ื้อประกัน เช่น ออกกรรมธรรม์ประกันภยัท่ีมีเบ้ีย

ประกนัภยัราคาพิเศษสําหรับพนกังานบริษทัเอกชน โดยการแสดงบตัรพนกังานเพื่อใชสิ้ทธ์ิลดเบ้ีย

ประกนัภยัในราคาพิเศษสําหรับพนักงาน เม่ือซ้ือประกนัภยัรถยนต์กบับริษทัมิตรแทป้ระกนัภยั 

จาํกดั (มหาชน) 

3.1.2 ผลการศึกษาคร้ังน้ี แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัด้านกระบวนการในการจดัการ

ดา้นการบริการ เป็นปัจจยัท่ีมีความสาํคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชป้ระกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจกบั

บริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) ดงันั้น บริษทัฯ ควรพฒันาการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

ดงัน้ี 

    1) ในปัจจุบนัเป็นยุคแห่งสังคมออนไลน์ บริษทัมิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั 

(มหาชน) ควรจะมีการศึกษาระบบในการเพิ่มช่องทางการจดัจาํหน่ายอีกหน่ึงช่องทางนั่นก็คือ

ช่องทางออนไลน์ เพื่อให้มีรูปแบบท่ีลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบายยิ่งข้ึน ในการติดต่อกบับริษทั 

อีกทั้งลูกคา้สามารถท่ีจะตรวจสอบค่าเบ้ียประกนัไดด้ว้ยตนเองในระบบอินเทอร์เน็ต ซ่ึงเป็นช่อง

ทางการจดัจาํหน่ายท่ีสามารถส่งผา่นถึงตวัลูกคา้ไดเ้ป็นจาํนวนมาก ซ่ึงจะส่งผลดีต่อบริษทัฯท่ีจะได้

มีโอกาสเพิ่มยอดขายและเพิ่มฐานลูกคา้ในอนาคตต่อไป 

    2) บริษัทฯ ควรมีการพัฒนาระบบการให้ความรู้แก่ตัวแทน เพื่อให้

สามารถอธิบายรายละเอียดแก่ลูกคา้ ไดอ้ยา่งครอบคลุมทุกเร่ืองอยา่งชดัเจน เม่ือเกิดอุบติัเหตุ 

3.1.3 ผลการศึกษาคร้ังน้ี แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการ ด้าน

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได้  เป็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตัดสินใจเลือกใช้ประกันภัย

รถยนตภ์าคสมคัรใจกบับริษทัมิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน)  ผูศึ้กษาจึงเสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
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    1) บริษทัฯ ควรรักษาช่ือเสียง และความเช่ือมัน่ท่ีลูกคา้มีให้แก่บริษทัฯ 

โดยการให้บริการท่ีดี และมีการเสนอราคาเบ้ียประกนัภยัและการออกกรมธรรม์ไดอ้ย่างถูกตอ้ง

แม่นยาํ  

        2) ในส่วนของตวัแทน ควรตอ้งใหค้วามเอาใจใส่ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้

อยา่งสมํ่าเสมอ สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทั้งรายใหม่ และรายเก่า เพื่อรักษาระดบัความน่าเช่ือถือ

และไวว้างใจได ้อนัจะเป็นการช่วยรักษาฐานลูกคา้ไวใ้หไ้ดม้ากท่ีสุด 

3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป  

3.2.1 ควรทาํการศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมการตลาด และปัจจยัคุณภาพ

ดา้นการให้บริการ กบับริษทัประกนัภยัอ่ืนๆ เพื่อให้ทราบถึงจุดเด่น จุดดอ้ยของแต่ละบริษทัฯ และ

สามารถนาํไปปรับประยกุต ์และพฒันาไดอ้ยา่งตรงจุด 

3.2.2 ควรทาํการศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมการตลาด และปัจจยัคุณภาพ

ดา้นการให้บริการ สําหรับประชากรในแต่ละพื้นท่ี เน่ืองจากจะมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ี

แตกต่างกนั ซ่ึงจะช่วยให้สามารถเขา้ใจถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาด และปัจจยัคุณภาพดา้นการ

ใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัประชากรในแต่ละพื้นท่ีต่อไป 
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ค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อคาํถาม 

 

 

การหาค่าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของแบบสอบถาม โดยหาความ

สอดคลอ้งกนัระหว่างขอ้คาํถามแต่ละขอ้กบัวตัถุประสงค ์(Index of Item - Objective Congruence

หรือ IOC) โดยกาํหนดเกณฑก์ารพิจารณา  คือ      

เห็นวา่สอดคลอ้ง ใหค้ะแนน   +1    

ไม่แน่ใจ  ใหค้ะแนน     0 

เห็นวา่ไม่สอดคลอ้ง ใหค้ะแนน   -1 

การวิเคราะห์ข้อมูลความเหมาะสมสอดคล้อง โดยใช้ดัชนีความสอดคล้อง (IOC)  

คาํนวณค่าตามสูตร   

 

IOC   =  ΣR / N  

 

 

โดย ΣR =     ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

  N     =    จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

เกณฑ ์           

 1. ขอ้คาํถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด ้

       2.  ขอ้คาํถามท่ีมีค่า IOC ตํ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
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 ผลการตรวจสอบแบบสอบถามโดยให้ผู ้ทรงคุณวุฒิ จาํนวน  3 ท่าน  ลงคะแนน

ความเห็นวา่ขอ้คาํถามแต่ละขอ้วดัไดต้รงกบัวตัถุประสงคแ์ต่ละดา้นท่ีตอ้งการวดั 

 

ขอ้คาํถาม 
คะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม ค่า IOC 
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

ส่วนที ่1 ข้อที ่1.1 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่1.2 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่2.1 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่2.2 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่2.3 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่2.4 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่3.1 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่3.2 0 1 1 2 0.67 

ส่วนที ่1 ข้อที ่3.3 0 1 1 2 0.67 

ส่วนที ่1 ข้อที ่4.1 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่4.2 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่4.3 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่5.1 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่5.2 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่5.3 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่5.4 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่5.5 0 1 1 2 0.67 

ส่วนที ่1 ข้อที ่6.1 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่6.2 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่6.3 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่6.4 1 1 1 3 1 
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ขอ้คาํถาม 
คะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม ค่า IOC 
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

ส่วนที ่1 ข้อที ่7.1 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่7.2 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่7.3 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่7.4 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่7.5 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่8.1 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่8.2 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่8.3 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่8.4 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่8.5 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่9.1 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่9.2 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่9.3 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่9.4 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่9.5 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่10.1 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่10.2 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่1 ข้อที ่10.3 0 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 1 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 2 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 3 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 4 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 5 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 6 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 7 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี  8 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี  9 1 1 1 3 1 
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ขอ้คาํถาม 
คะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม ค่า IOC 
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 10 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 11 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 12 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 13 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 14 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 15 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 16 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 17 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 18 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 19 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่2 ขอ้ท่ี 20 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 1 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 2 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 3 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 4 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 5 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 6 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 7 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 8 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 9 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 10 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 11 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 12 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 13 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 14 1 1 1 3 1 

ส่วนที ่3 ขอ้ท่ี 15 1 1 1 3 1 
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ภาคผนวก ค 

ค่าความเท่ียงของแบบสอบถาม  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



67 

 

ค่าความเทีย่งของแบบสอบถาม  

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.912 45 

 

Item-Total Reliability Test 

ขอ้คาํถามในแบบสอบถาม 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

1.เพศ       176.550 150.715 .330 .911 

2.อาย ุ  175.850 132.695 .907 .902 

3.สถานภาพ 176.375 143.522 .915 .906 

4.ระดบัการศึกษา     176.075 162.225 -.766 .919 

5. อาชีพ    175.325 122.379 .899 .902 

6. รายไดต้่อเดือน     175.550 141.023 .725 .906 

7. อาย ุ(ปี) ของรถยนตท่ี์ใชอ้ยู ่  175.150 115.823 .974 .901 

8.ประเภทของประกนัภยัรถยนต ์  176.550 150.715 .330 .911 

9.จาํนวนปีท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทั 175.325 133.507 .423 .921 

10. เหตุผลท่ีซ้ือกรมธรรม์

ประกนัภยัรถยนต ์

176.375 143.522 .915 .906 

11. กรมธรรมมี์แพกเกจ 

ท่ีหลากหลาย 

173.250 159.474 -.397 .917 
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ขอ้คาํถามในแบบสอบถาม 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

12. กรมธรรมไ์ดแ้สดงเง่ือนไข

ความคุม้ครองและขอ้ยกเวน้ 

ไวอ้ยา่งชดัเจน 

173.075 162.225 -.766 .919 

13.อู่ซ่อมในโครงการมีเป็น

จาํนวนมาก ลูกคา้ไม่ตอ้ง 

สาํรองจ่ายเงินค่าซ่อม  

173.725 147.794 .740 .908 

14.เบ้ียประกนัภยัแรกเขา้ 

ตํ่ากวา่บริษทัประกนัภยัอ่ืน  

173.375 143.522 .915 .906 

15. เบ้ียประกนัภยัเหมาะสม 

เม่ือเทียบกบัความคุม้ครอง 

173.250 159.474 -.397 .917 

16. สามารถโอนประวติั 

การขบัข่ีท่ีดีมาจากบริษทัอ่ืนได ้

เพ่ือรับส่วนลดเบ้ียประกนัภยั             

172.900 154.862 .000 .913 

17. มีสาํนกังานสาขาของบริษทั

เป็นหลกัแหล่งน่าเช่ือถือ 

173.375 143.522 .915 .906 

18.ท่ีตั้งสาํนกังานสาขาของ

บริษทัสะดวกในการเขา้มา 

ติดต่อซ้ือประกนั 

173.375 143.522 .915 .906 

19.มีระบบสมคัรสมาชิก  

เพ่ือใหส้ามารถซ้ือกรมธรรมไ์ด้

ในราคาทุน 

172.900 154.862 .000 .913 

20.มีของสมนาคุณใหทุ้กคร้ัง 

เม่ือซ้ือกรมธรรม ์

173.725 147.794 .740 .908 

21.มีส่ือโฆษณา เช่นโทรทศัน์ 

ป้ายรถโฆษณาเพ่ือเชิญชวน 

ใหซ้ื้อประกนั 

173.900 154.862 .000 .913 

22.ตวัแทนขาย ของบริษทัฯ

สามารถเขา้มาพบ เพ่ือบริการ 

ใหข้อ้มูลการทาํประกนั                                               

172.900 154.862 .000 .913 
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ขอ้คาํถามในแบบสอบถาม 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

23.พนกังานสามารถช้ีแจง

เง่ือนไขการรับประกนัและ

เง่ือนไขการจ่ายค่าสินไหม  

172.900 154.862 .000 .913 

24.พนกังาน รวมพนกังาน 

สาํรวจภยั (พนกังานเคลม) 

มีอธัยาศยัดี บริการรวดเร็ว 

173.250 159.474 -.397 .917 

25.สาํนกังานตวัแทนหาง่าย  

มีป้ายช่ือมองเห็นชดัเจน     

173.725 147.794 .740 .908 

26.สาํนกังานตวัแทนสะอาด 

สวยงาม เยน็สบาย มีท่ีนัง่รอ

อยา่งเพียงพอ 

173.375 143.522 .915 .906 

27.ความรวดเร็วในการสอบถาม

ราคาเบ้ียประกนัภยั และสามารถ

ออกกรมธรรมไ์ดภ้ายใน 1วนั                     

172.900 154.862 .000 .913 

28. มีศูนยบ์ริการลูกคา้ ในการรับ

แจง้เหตุทางโทรศพัทไ์ดต้ลอด 

 24ชัว่โมง 

172.900 154.862 .000 .913 

29.ความรวดเร็วในการมาถึง 

ท่ีเกิดเหตขุองพนกังานสาํรวจภยั 

(พนกังานเคลม) 

173.250 159.474 -.397 .917 

30.มีความรวดเร็วในการจ่าย 

ค่าสินไหมทดแทนและความ

รวดเร็วในจดัหาอะไหล่ซ่อม 

ของอู่บริการ 

173.725 147.794 .740 .908 

31.พนกังานและตวัแทนของ

บริษทัแต่งกายสะอาด สุภาพ 

เรียบร้อย 

173.725 147.794 .740 .908 

32.สาํนกังานสาขามีส่ิงอาํนวย

ความสะดวกจดัไวใ้หบ้ริการ 

173.250 159.474 -.397 .917 

33.การรับชาํระค่าเบ้ียประกนัภยั

มีหลายรูปแบบ 

172.900 154.862 .000 .913 
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ขอ้คาํถามในแบบสอบถาม 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

34.ความมีช่ือเสียง และความ

มัน่คงของบริษทั 

173.725 147.794 .740 .908 

35.พนกังานและตวัแทนขาย 

ของบริษทัมีความตรงต่อเวลา 

ในการนดัหมาย 

173.725 147.794 .740 .908 

36.การเสนอราคาเบ้ียประกนัภยั

และการออกกรมธรรมไ์ดอ้ยา่ง

ถูกตอ้งแม่นยาํ 

173.375 143.522 .915 .906 

37.มีมาตรฐานการจดัเก็บขอ้มูล

การเอาประกนัภยัของลูกคา้ 

อยา่งปลอดภยั 

173.250 159.474 -.397 .917 

38.การแจง้เตือนต่ออายกุรมธรรม์

อยา่งสมํ่าเสมอเม่ือครบกาํหนด 

การต่ออายกุรมธรรม ์

173.725 147.794 .740 .908 

39.พนกังานและตวัแทนขาย 

ของบริษทัช้ีแจงใหผู้เ้อาประกนัภยั 

ทราบถึงสิทธ์ิ และหนา้ท่ีเพ่ือรักษา

ผลประโยชนข์องผูเ้อาประกนัภยั 

อยา่งสมํ่าเสมอ 

173.725 147.794 .740 .908 

40.พนกังานและตวัแทนขาย 

ของบริษทัมีความรับผดิชอบ 

ต่อผูเ้อาประกนัภยั 

173.375 143.522 .915 .906 

41.พนกังานและตวัแทนขาย 

ของบริษทัแจง้ใหท้ราบขั้นตอน 

ของการใหบ้ริการ 

173.725 147.794 .740 .908 

42.มีความยติุธรรมในเร่ือง 

การจ่ายค่าสินไหมทดแทน 

173.375 143.522 .915 .906 

43.พนกังานและตวัแทนขาย 

ของบริษทัจดจาํท่านได ้

ใหบ้ริการท่ีดีทุกคร้ังสมํ่าเสมอ 

 

173.725 147.794 .740 .908 
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ขอ้คาํถามในแบบสอบถาม 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

44.ตวัแทนขายของบริษทั 

จะเสนอราคาเบ้ียประกนัแก่ท่าน 

โดยคาํนึงผลประโยชน์ของท่าน

ใหเ้ป็นเร่ืองสาํคญัท่ีสุด  

173.375 147.794 .740 .908 

45.พนกังานและตวัแทนขาย 

ของบริษทัเตม็ใจรับฟังปัญหา 

และเอาใจใส่ต่อความตอ้งการ

ของท่านตลอดเวลา     

173.375 143.522 .915 .906 
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ภาคผนวก ง 

แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

 

ความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมการตลาดและปัจจัยคุณภาพด้านการให้บริการ 

ทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้ประกนัภัยรถยนต์ภาคสมัครใจกบั 

บริษัท มิตรแท้ประกนัภัย จํากดั (มหาชน)  

สํานักงานตัวแทนอาํเภอศรีราชา  

จังหวดัชลบุรี 

 

คําช้ีแจง  

  แบบสอบถาม ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดและปัจจยัคุณภาพดา้นการ

ให้บริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจกับบริษัท มิตรแท้

ประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี น้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา

วา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาดและปัจจยัคุณภาพดา้นการใหบ้ริการใดบา้งท่ีมีผลต่อการเลือกใชป้ระกนัภยั

รถยนตข์องบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน)    

  

แบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนที่ 1  ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2  ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการประกนัภัย

รถยนตข์องบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 

ส่วนที่ 3  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพดา้นการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการประกนัภยั   

รถยนตข์องบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 

ส่วนที่ 4  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการใช้บริการของประกันภัยรถยนต ์

ภาคสมคัรใจกบับริษทัมิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 

 

ขอความร่วมมือท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง โดยขอ้มูลน้ีจะนาํมาใชใ้นการ

วิเคราะห์ในภาพรวม ซ่ึงจะไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อท่าน แต่จะนํามาใช้ประโยชน์ศึกษาว่าปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดและปัจจยัคุณภาพดา้นการใหบ้ริการใดบา้งท่ีมีผลต่อการเลือกใชป้ระกนัภยัรถยนตข์อง

บริษัท มิตรแท้ประกันภัย จาํกัด (มหาชน) นําผลท่ีได้จากการศึกษามาวางแผน กาํหนดรูปแบบการ

ดาํเนินงานและปรับปรุงประสิทธิภาพในคุณภาพดา้นการให้บริการให้เหมาะสมกบัความตอ้งการของ

กลุ่มเป้าหมายต่อไป  
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ส่วนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 

คําช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงใน   (    )  ตามสถานภาพของท่านท่ีเป็นจริง  

1.   เพศ                       (  ) 1. ชาย                               (   ) 2. หญิง  

 

2.   อาย ุ                     (  ) 1. 20-29 ปี                            (   ) 2. 30- 39 ปี  

                                  (  ) 3. 40- 49 ปี                           (   ) 4. 50 ปีข้ึนไป  

 

3.   สถานภาพ            (  ) 1. โสด                                  (   ) 2. สมรส / อยูด่ว้ยกนั 

                                 (   ) 3. หมา้ย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู่ 

 

4.   ระดบัการศึกษา     (   ) 1. ตํ่ากวา่ปริญญาตรี            (   ) 2. ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  

                                   (   ) 3. สูงกวา่ปริญญาตรี  

 

5.   อาชีพ                    (   ) 1. พนกังานบริษทัเอกชน    (   ) 2. พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

                                    (   ) 3. รับราชการ                       (   ) 4. คา้ขาย /ประกอบธุรกิจส่วนตวั         

                                    (   ) 5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……….....................................................…………………  

 

6.   รายไดต่้อเดือน     (   ) 1. ตํ่ากวา่ 15,000 บาท        (   ) 2. 15,001 - 30,000 บาท  

                                    (   ) 3. 30,001 – 50,000 บาท      (   ) 4. 50,001 บาทข้ึนไป 

 

7.  อาย ุ(ปี) ของรถยนตท่ี์ใชอ้ยู ่  

       (    ) 1. นอ้ยกวา่ 2 ปี                  (   ) 2.  2-3 ปี 

                                     (    ) 3. 4-5 ปี    (   ) 4.  6-7 ปี 

                       (    ) 5. มากกวา่ 7 ปี ข้ึนไป 

8. ปัจจุบนัท่านทาํประกนัภยัรถยนตป์ระเภทใด กบับริษทัมิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 

                                    (   ) 1. ประเภท 1                       (   ) 2. ประเภท 2  

                                    (   ) 3. ประเภท 3                         (   ) 4. ประเภท 4  

                                    (   ) 5. ประเภท 5 (2+, 3+) 
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9. ท่านเป็นลกูคา้ของบริษทัมิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) มานานเท่าใดแลว้ 

  (   ) 1. นอ้ยกวา่ 2 ปี                    (   ) 2. 2 ปี 

                     (   ) 3. 3 ปี          (    ) 4.  4 ปี                         

 (    ) 5. มากกวา่ 4 ปีข้ึนไป  

10. ท่านซ้ือกรมธรรมป์ระกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจเพราะเหตุใด  

           (   ) 1. ตอ้งการความคุม้ครองใหก้บัรถตนเอง  

             (   ) 2. ตอ้งการความคุม้ครองใหก้บัรถคู่กรณี 

   (   ) 3. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................................................................  

 

ส่วนที่ 2    ปัจจยัส่วนประสมการตลาดที่มผีลต่อการตดัสินใจเลอืกใช้ประกนัภัยรถยนต์ภาคสมคัรใจกบั 

                  บริษทั มติรแท้ประกนัภัย จาํกดั (มหาชน)    
 

คําช้ีแจง ใหท่้านทาํเคร่ืองหมาย       ลงในช่องท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

เพียงคาํตอบเดียว  

ตวัเลขมีความหมายดงัน้ี มากท่ีสุด = 5,   มาก = 4,   ปานกลาง = 3,   นอ้ย = 2,   นอ้ยท่ีสุด =1 
 

รายละเอยีด ระดบัความเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านผลติภณัฑ์ 

1. กรมธรรมมี์แพกเกจท่ีหลากหลาย ใหเ้ลือกซ้ือไดต้ามงบประมาณ      

2. กรมธรรมไ์ดแ้สดงเง่ือนไขความคุม้ครองและขอ้ยกเวน้ไวอ้ยา่งชดัเจน 

 

 

     

3. อู่ซ่อมในโครงการมีเป็นจาํนวนมาก ลูกคา้ไม่ตอ้งสาํรองจ่ายเงินค่าซ่อม      

ด้านราคา 
4. เบ้ียประกนัภยัแรกเขา้ตํ่ากวา่บริษทัประกนัภยัอ่ืน      

5. เบ้ียประกนัภยัเหมาะสมเม่ือเทียบกบัความคุม้ครอง      

6. สามารถโอนประวติัการขบัข่ีท่ีดีมาจากบริษทัอ่ืนได ้

เพ่ือรับส่วนลดเบ้ียประกนัภยั             

    

     

ด้านสถานทีจ่ดัจาํหน่าย 

7.  มีสาํนกังานสาขาของบริษทัเป็นหลกัแหล่งน่าเช่ือถือ      

8.  ท่ีตั้งสาํนกังานสาขาของบริษทัสะดวกในการเขา้มาติดต่อซ้ือประกนั      

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

9.  มีระบบสมคัรสมาชิก เพ่ือใหส้ามารถซ้ือกรมธรรมไ์ดใ้นราคาทุน      

10.  มีของสมนาคุณใหทุ้กคร้ังเม่ือซ้ือกรมธรรม ์      

11. มีส่ือโฆษณา เช่นโทรทศัน์ ป้ายรถโฆษณาเพ่ือเชิญชวนใหซ้ื้อประกนั 
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รายละเอยีด ระดบัความเห็น 

5 4 3 2 1 

  ด้านบุคคลหรือพนักงาน 

12. ตวัแทนขาย ของบริษทัฯสามารถเขา้มาพบ 

เพ่ือบริการใหข้อ้มูลการทาํประกนัภยัได ้                                              

      

 

     

13. พนกังานสามารถช้ีแจงเง่ือนไขการรับประกนัและเง่ือนไข 

การจ่ายค่าสินไหมไดอ้ยา่งชดัเจน สามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ใหท่้านได้

เป็นอยา่งดี 

 

     

14. พนกังาน รวมพนกังานสาํรวจภยั (พนกังานเคลม) 

มีอธัยาศยัดี บริการรวดเร็ว 
     

ด้านปัจจยัด้านการสร้างและนําเสนอทางกายภาพ 

15. สาํนกังานตวัแทนหาง่าย มีป้ายช่ือมองเห็นชดัเจน          

16. สาํนกังานตวัแทนสะอาด สวยงาม เยน็สบาย มีท่ีนัง่รออยา่งเพียงพอ       

ด้านกระบวนการในการจดัการด้านการบริการ 

     

 

17.  ความรวดเร็วในการสอบถามราคาเบ้ียประกนัภยั  

และสามารถออกกรมธรรมไ์ดภ้ายใน 1วนั                     

         

     

18.  มีศูนยบ์ริการลูกคา้ ในการรับแจง้เหตทุางโทรศพัท ์

ไดต้ลอด 24ชัว่โมง 
     

19.  ความรวดเร็วในการมาถึงท่ีเกิดเหตขุองพนกังานสาํรวจภยั 

 (พนกังานเคลม) 
     

20.  มีความรวดเร็วในการจ่ายค่าสินไหมทดแทนและความรวดเร็ว 

ในจดัหาอะไหล่ซ่อมของอู่บริการ 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพด้านการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ประกันภัย    

 รถยนต์ภาคสมคัรใจกบับริษทั มติรแท้ประกนัภัย จาํกดั (มหาชน) 
 

คําช้ีแจง ให้ท่านทาํเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีท่านเห็นว่าระดบัความสําคญันั้นตรงกบัความคิดเห็น

 ของท่านเพียงคาํตอบเดียว  

 ตวัเลขมีความหมายดงัน้ี มากท่ีสุด = 5,   มาก = 4,   ปานกลาง = 3,   นอ้ย = 2,   นอ้ยท่ีสุด =1 
 

รายละเอยีด ระดบัความสําคญั 

5 4 3 2 1 

ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ(Tangibles) 

1. พนกังานและตวัแทนของบริษทัแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย 

 

 

     

2. สาํนกังานสาขามีส่ิงอาํนวยความสะดวกจดัไวใ้หบ้ริการ  

เช่น สญัญาณอินเทอร์เน็ต สามารถติดต่อผา่นช่องทางออนไลน์ได ้ 
     

3. การรับชาํระค่าเบ้ียประกนัภยัมีหลายรูปแบบ และมีความสะดวกมากข้ึน 

เช่น มีบริการผอ่นชาํระค่าเบ้ียประกนัภยัผา่นบตัรเครดิต   

 

     

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ (Reliabilities) 

4. ความมีช่ือเสียง และความมัน่คงของบริษทั      

5. พนกังานและตวัแทนขายของบริษทัมีความตรงต่อเวลาในการนดัหมาย 

 

     

6.  การเสนอราคาเบ้ียประกนัภยัและการออกกรมธรรมไ์ดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ      

7.  มีมาตรฐานการจดัเก็บขอ้มูลการเอาประกนัภยัของลูกคา้อยา่งปลอดภยั 

         

     

ความมุ่งมัน่เตม็ใจให้บริการ(Responsiveness) 

8. การแจง้เตือนต่ออายกุรมธรรมอ์ยา่งสมํ่าเสมอเม่ือครบกาํหนด 

การต่ออายกุรมธรรม ์

  

     

9. พนกังานและตวัแทนขายของบริษทัช้ีแจงใหผู้เ้อาประกนัภยั 

ทราบถึงสิทธ์ิ และหนา้ท่ีเพ่ือรักษาผลประโยชนข์องผูเ้อาประกนัภยั 

อยา่งสมํ่าเสมอ 

       

     

การให้ความมัน่ใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 

10. พนกังานและตวัแทนขายของบริษทัมีความรับผิดชอบต่อ 

ผูเ้อาประกนัภยั 

 

     

11. พนกังานและตวัแทนขายของบริษทัแจง้ใหท้ราบขั้นตอน 

ของการใหบ้ริการ 
     

12. มีความยติุธรรมในเร่ืองการจ่ายค่าสินไหมทดแทน 
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รายละเอยีด ระดบัความสําคญั 

5 4 3 2 1 

การเอาใจใส่แก่ผู้รับบริการ (Empathy) 

13. พนกังานและตวัแทนขายของบริษทัจดจาํท่านไดใ้หบ้ริการ 

ท่ีดีทุกคร้ังสมํ่าเสมอ 
     

14. ตวัแทนขายของบริษทัจะเสนอราคาเบ้ียประกนัแก่ท่าน 

โดยคาํนึงผลประโยชน์ของท่านใหเ้ป็นเร่ืองสาํคญัท่ีสุด  

 

         

       

15. พนกังานและตวัแทนขายของบริษทัเตม็ใจรับฟังปัญหา 

และเอาใจใส่ต่อความตอ้งการของท่านตลอดเวลา     
     

 

ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการใช้บริการของประกนัภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ

กบับริษทั มติรแท้ประกนัภัย จาํกดั (มหาชน) 

 

1. ท่านคิดว่าบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) ควรใหค้วามสาํคญัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ

ในดา้นใดเพ่ิมเติมบา้ง 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

2.  ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

 

ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ   นางจิราภรณ์  ไชยโนฤทธ์ิ 

วนั เดอืน ปีเกดิ  28 กนัยายน 2512 

สถานที่เกดิ  อาํเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา 

ประวตักิารศึกษา  ศิลปศาสตร์บณัฑิต มหาวิทยาลยัรามคาํแหง พ.ศ. 2536 

สถานที่ทํางาน  บริษทั ไทยดีเอนทีเพนท ์จาํกดั อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

ตาํแหน่ง   ผูจ้ดัการฝ่ายจดัซ้ือ 
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